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ABSTRAK 
Dian Meinarni, 2020, “Pengaruh Keperyaan Nasabah, Penanganan Konflik 
Nasabah dan Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah di BMT Martabak 
Mandiri Tegal.”  
Tujuan penelitian yaitu: 1) untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah 
terhadap loyalitas nasabah pada BMT Martabak Mandiri Tegal. 2) untuk mengetahui 
pengaruh penanganan konflik nasabah terhadap loyalitas nasabah  pada BMT 
Martabak Mandiri Tegal. 3) untuk mengetahui pengaruh komunikasi nasabah 
terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak Mandiri Tegal. 4) untuk mengetahui 
pengaruh kepercayaan nasabah, penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah 
secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak Mandiri Tegal.  
Populasi pada penelitian ini yaitu semua nasabah kredit pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal yang berjumlah 809 nasabah. Pengambilan sampel menggunakan 
metode insidental random sampling. Jumlah sampel ditentukan melalui rumus slovin 
dengan persentase kelonggaran ketidaktelitian sebesar 10% sehingga ditemukan 
sampel sebanyak 100 karyawan. 
Hasil penelitian yaitu: 1) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat dibuktikan dengan 
nilai koefisien korelasi sebesar 0,932 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi 
sebesar 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). 2) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
penanganan konflik nasabah terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan 
nilai koefisien korelasi sebesar 0,842 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi 
sebesar 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). 3) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
komunikasi nasabah terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
koefisien korelasi sebesar 0,729 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi sebesar 
0,00 < 0,01 (Ho ditolak). 4) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
kepercayaan nasabah, penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara 
simultan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,945 (memiliki nilai positif) dan nilai Fhitung (324,025) ˃ Ftabel (3,09) 
atau pada area daerah H0 ditolak. 
 
Kata Kunci: Loyalitas Nasabah; Kepercayaan Nasabah; Penanganan Konflik 
Nasabah; Komunikasi Nasabah.  
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ABSTRACT 
 
Dian Meinarni, 2020, "The Influence of Customer Belief, Customer Conflict 
Handling and Customer Communication Against Customer Loyalty in BMT 
Martabak Mandiri Tegal." 
The research objectives are: 1) to determine the effect of customer confidence 
on customer loyalty at the Martabak Mandiri Tegal BMT. 2) to determine the effect of 
handling customer conflict on customer loyalty at the Martabak Mandiri Tegal BMT. 
3) to determine the effect of customer communication on customer loyalty at the 
Martabak Mandiri Tegal BMT. 4) to determine the effect of customer trust, handling 
customer conflicts and customer communication together on customer loyalty at the 
Martabak Mandiri Tegal BMT. 
The population in this study were all credit customers at Martabak Mandiri 
Tegal BMT, amounting to 809 customers. Sampling using the incidental random 
sampling method. The number of samples is determined through the Slovin formula 
with a percentage of inaccuracy of 10% so that a sample of 100 employees is found. 
The results of the study are: 1) there is a positive and significant influence of 
customer confidence on customer loyalty. This can be proven by the correlation 
coefficient of 0.932 (has a positive value) and a significance value of 0.00 <0.01 (Ho 
is rejected). 2) there is a positive and significant influence of handling customer 
conflicts on customer loyalty. This is evidenced by the correlation coefficient of 0.842 
(has a positive value) and a significance value of 0.00 <0.01 (Ho is rejected). 3) there 
is a positive and significant influence of customer communication on customer 
loyalty. This is evidenced by the correlation coefficient of 0.729 (has a positive value) 
and a significance value of 0.00 <0.01 (Ho is rejected). 4) there is a positive and 
significant influence of customer trust, simultaneous handling of customer conflicts 
and customer communication on customer loyalty. This is evidenced by the 
correlation coefficient of 0.945 (has a positive value) and the value of Fcount 
(324.025) ˃ Ftable (3.09) or in the area of H0 is rejected. 
 
Keywords : Customer Loyalty; Customer Trust; Handling Customer Conflicts; 
Customer Communication. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin berkembang akan memberikan 
dampak tehadap semakin banyaknya tuntutan masyarakat pada keberagaman serta 
pelayanan produk lembaga keuangan atau koperasi yang lebih memuaskan. 
Masyarakat menginginkan produk beragam, dan pelayanan yang lebih memenuhi 
harapan. Saat ini masyarakat cenderung bersikap lebih cerdik dalam memilih produk 
dari lembaga keuangan. Apalagi sekarang ini banyak sekali bermunculan koperasi 
syariah dengan keberagaman produk lebih banyak ketimbang koperasi konvensional. 
Koperasi syariah memiliki sistem pembiayaan yang lebih beragam seperti pembiayaan 
mudharabah, murabahah, ijarah dan lainnya. Sementara koperasi konvensional hanya 
menerapkan pembiayaan kredit dengan sistem bunga.  
Dalam pelayanan pembiayaan baik koperasi syariah maupun konvensional 
masih terdapat kesamaan pada penerapan denda harian atas keterlambatan nasabah 
saat membayar angsuran. Harus diakui memang pada dasarnya penerapan sistem 
denda hanya diperlakukan terhadap nasabah berkategori selain lancar. Walaupun 
konsep ini bertujuan untuk meningkatkan kedisiplinan nasabah, tetapi disisi lain 
mereka kecewa dengan data angsuran yang terus membengkak dari waktu ke waktu. 
Kondisi ini disadari ataupun tidak akan berdampak terhadap menurunnya tingkat 
kesetiaan atau loyalitas nasabah pada masa yang akan datang.  
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Tuntutan keberagaman produk dan pelayanan nasabah dari koperasi pada 
dasarnya bermuara kepada tingkat kepuasan nasabah itu sendiri. Oleh karena itu 
usaha koperasi dalam meningkatkan keberagaman produk dan pemulihan layanan 
merupakan faktor yang sangat penting sebagai upaya untuk meningkatkan loyalitas 
nasabah. Kebijakan diferensiasi produk, penurunan bunga serta penghapusan sistem 
denda yang begitu memberatkan nasabah kemungkinan dapat menjadi sebuah angin 
segar bagi nasabah yang sedang mengalami kendala angsuran pembiayaan maupun 
kredit karena kesulitan ekonomi. Nasabah akan bernafas dengan lega serta akan lebih 
berkonsentrasi secara fokus mengenai bagaimana tindak lanjut mereka untuk dapat 
menyelesaikan permasalahan tunggakan yang tertinggal.  
Perlakuan koperasi terhadap nasabah berkategori masalah jika dilihat dari segi 
profitabilitas jangka panjang, sudah selayaknya harus benar-benar diperhatikan. 
Bentuk perhatian ini bisa diterapkan pada kebijakan yang lebih fleksibel berkaitan 
dengan penerapan aturan kredit. Hal ini karena akan bersinggungan dengan tingkat 
loyalitas nasabah pada masa yang akan datang. Namun pada kasus beberapa koperasi 
yang hanya memandang sisi keuntungan jangka pendek dengan alasan menurunkan 
tingkat kredit bermasalah, pihak koperasi tersebut seringkali bertindak semena-mena  
menagih hutang atau bahkan menarik agunan secara paksa dari nasabah. Akibatnya 
nasabah merasa kecewa dan dendam serta secara tidak langsung akan menurunkan 
loyalitas nasabah lain dengan gethok tular atas ketidak puasan perlakuan lembaga 
perbankan tersebut.  
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Penelitian ini dilakukan atas dasar fenomena bisnis yang berkaitan dengan 
fluktuasinya jumlah nasabah (loyalitas nasabah) pada BMT Martabak Mandiri 
Lebaksiu Tegal. Berdasarkan data laporan nasabah periode tahun 2016-2019 tercatat 
uraian secara lengkap pergerakan naik dan turunnya jumlah nasabah pembiayaan 
yaitu sebagai berikut:  
Tabel 1 
Data Pembiayaan Nasabah 
JENIS PEMBIAYAAN 
JUMLAH NASABAH 
2016 2017 2018 2019 
Mudharabah 285 274 261 256 
Murabahah 386 393 352 340 
Ijarah 198 182 154 152 
Qardhul Hasan 87 96 64 61 
Jumlah Nasabah  956 895 831 809 
 
Sumber : Data Laporan Nasabah BMT Martabak Mandiri Tegal 2019 
 
 
Fenomena di atas mendeskriptifkan bahwa pembiayaan dari berbagai jenis 
secara keseluruhan terus mengalami penurunan dari tahun 2016-2019. Apabila 
dicermati terlihat jumlah nasabah pembiayaan mudharabah dan ijarah terus turun dari 
tahun 2016-2019. Namun pada produk pembiayaan murabahah dan qardhul hasan 
terjadi kenaikan jumlah nasabah dari tahun 2016-2017 dan terjadi penurunan dari 
tahun 2017-2019. Hal ini menunjukan bahwa tingkat kesetiaan atau loyalitas nasabah 
semakin berkurang secara keseluruhan. Ketidakloyalan nasabah atau kurangnya 
kesetiaan nasabah pada dasarnya berawal dari kurang puasnya nasabah atas produk 
pembiayaan yang diberikan oleh BMT Martabak Mandiri Tegal.  
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Beberapa penelitian terdahulu turut melatarbelakangi alasan pengambilan 
variabel independen dalam penelitian ini. Variabel kepercayaan diperoleh dari 
inspirasi penelitian Syaifullah (2018), Lapasiang, Moniharapon dan Loindong (2017), 
Hadinata (2016), dan Putra dan Lutfi (2016). Inspirasi variabel penanganan konflik 
diperoleh dari penelitian Aprisia dan Mayliza (2017), Hadinata (2016) dan Putra dan 
Lutfi (2016). Sementara inspirasi variabel komunikasi berasal dari penelitian 
Syaifullah (2018), Hadinata (2016), dan Putra dan Lutfi (2016).  
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut diatas, maka peneliti dapat 
membuat perumusan masalah yaitu sebagai berikut : 
1. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah  pada 
BMT Martabak Mandiri Tegal ? 
2. Apakah terdapat pengaruh penanganan konflik nasabah terhadap loyalitas 
nasabah  pada BMT Martabak Mandiri Tegal ? 
3. Apakah terdapat pengaruh komunikasi nasabah terhadap loyalitas nasabah  pada 
BMT Martabak Mandiri Tegal ? 
4. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan nasabah, penanganan konflik nasabah 
dan komunikasi nasabah secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada 
BMT Martabak Mandiri Tegal ? 
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C. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian merupakan rumusan kalimat yang menunjukkan adanya hasil, 
sesuatu yang diperoleh setelah penelitian selesai, sesuatu yang akan dicapai atau 
dituju dalam sebuah penelitian. Adapun tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah  
pada BMT Martabak Mandiri Tegal. 
2. Untuk mengetahui pengaruh penanganan konflik nasabah terhadap loyalitas 
nasabah  pada BMT Martabak Mandiri Tegal. 
3. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi nasabah terhadap loyalitas nasabah  
pada BMT Martabak Mandiri Tegal. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah, penanganan konflik nasabah 
dan komunikasi nasabah secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada 
BMT Martabak Mandiri Tegal.  
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi 
penelitian selanjutnya. Selain itu juga diharapkan dapat memberikan gambaran 
bagi kalangan akademisi maupun praktisi, betapa pentingnya fungsi kesetiaan 
atau loyalitas pelanggan dalam meningkatan keuntungan-keuntungan berupa 
pengurangan biaya pemasaran nasabah, pengurangan transaksi, biaya turn over 
nasabah serta pengurangan biaya kegagalan.  
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2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Koperasi 
Dapat melaksanakan unsur-unsur strategi yang telah ditetapkan oleh 
koperasi berkaitan dengan bagaimana meningkatkan kesetiaan atau loyalitas 
nasabah sesuai dengan hasil penelitian pada masa yang akan datang. 
Beberapa strategi yang digunakan adalah membangun kepercayaan pada 
masyarakat secara luas terhadap citra koperasi, melakukan penanganan 
segera apabila terjadi konflik dengan pihak nasabah, serta meningkatkan dan 
membangun sistem komunikasi antara koperasi dengan nasabah.  
b. Bagi Anggota Koperasi 
Anggota koperasi diharapkan ikut mendukung program peningkatan 
pelayanan untuk membangun kepuasan dan loyalitas nasabah. Para anggota 
atau nasabah umum ikut andil berupaya guna kemajuan koperasi pada masa 
yang akan datang. Hal ini dapat dibuktikan dengan cara membeli produk 
koperasi, berusaha selalu loyal, ikut membujuk calon konsumen agar ikut 
bergabung dengan koperasi serta adanya bentuk dukungan yang lainnya.  
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Konsep Pemasaran 
Menurut Assauri (2011:81) menyatakan konsep pemasaran merupakan 
orientasi perusahaan yang menekankan bahwa tugas pokok perusahaan adalah 
menetukan kebutuhan dan keinginan pasar, dan selanjutnya memenuhi kebutuhan 
dan keinginan tersebut sehingga dicapai tingkat kepuasan konsumen yang 
melebihi dari kepuasan yang telah diberikan oleh para saingan.  
Pada hakekatnya konsep pemasaran menekankan orientasi pada kebutuhan 
dan keinginan konsumen yang didukung oleh kegiatan pemasaran yang terpadu, 
yang ditujukan untuk keberhasilan mencapai tujuan perusahaan. Terdapat empat 
unsur pokok yang ada dalam konsep pemasaran diantaranya adalah : orientasi 
pada konsumen (kebutuhan dan keinginan konsumen), kegiatan pemasaran yang 
terpadu, kepuasan konsumen atau langganan dan tujuan perusahaan jangka 
panjang. Konsep pemasaran ini sering dicampuradukan atau dikaburkan dengan 
konsep penjualan. Konsep penjualan pada orientasi pada produk yang dihasilkan 
untuk dijual yang didukung dengan kegiatan penjualan dan promosi, sehingga 
tujuan perusahaan jangka pendek dapat dicapai melalui pencapaian target 
penjualan.  
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Dalam dunia usaha seringkali konsep penjualan dan pemasaran dianggap 
sama, padahal masing-masing konsep tersebut mempunyai arti yang sangat 
berbeda. Penggunaan konsep dalam rangka usaha untuk mencapai tujuan 
organisasi atau perusahaan melalui peningkatan program penjualan untuk 
pencapaian target penjualan, sedangkan konsep pemasaran berusaha memberikan 
pelayanan kebutuhan dan keinginan konsumen secara memuaskan sehingga 
tujuan perusahaan jangka panjang diharapkan dapat tercapai. 
 
2. Loyaitas Pelanggan 
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Menurut Oliver dalam Hurriyati (2015:129), loyalitas pelanggan 
merupakan komitmen pelanggan yang bertahan secara mendalam untuk 
berlangganan kembali atau melalaikan pembelian ulang produk atau jasa 
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun terdapat 
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan perilaku.  
Menurut Kotler & Keller (2013:138), definisi loyalitas pelanggan 
adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai pada masa depan meski 
terdapat beberapa pengaruh situasi dan usaha pemasaran dari perusahaan lain 
yang berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.  
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Menurut Yuniarti (2015:241) loyalitas merupakan besarnya konsumsi 
dan frekuensi pembelian yang dilakukan oleh seorang konsumen terhadap 
perusahaan. Konsumen berhasil menemukan bahwa kualitas keterhubungan 
yang terdiri atas kepuasan, kepercayaan, dan komitmen memiliki hubungan 
yang positif dengan loyalitas.  
Berdasarkan ketiga pengertian tersebut diatas, diperoleh kesimpulan 
secara lebih luas bahwa loyalitas pelanggan merupakan sebuah komitmen 
yang kuat dari pelanggan yang dapat dibuktikan dengan banyaknya frekuensi 
pembelian produk atau jasa suatu perusahaan. Komitmen ini akan tetap ada 
dan berpihak kepada pelanggan yang bersangkutan, walaupun banyak 
perusahaan pesaing dengan berbagai strategi pemasaran terus berusaha untuk 
beralih produk atau jasa yang dikonsumsinya.   
 
b. Manfaat Loyalitas Pelanggan Bagi Profitabilitas Perusahaan 
Menurut Lovelock, Wirtz & Mussry (2011:77), ada empat faktor 
manfaat loyalitas pelanggan dalam memberikan kontribusi perusahaan 
berkaitan dengan penciptaan laba tambahan yaitu sebagai berikut : 
1) Laba didapat dari pembelian yang bertambah 
Selama beberapa waktu, pelanggan bisnis semakin tumbuh besar yang 
akan diikuti dengan kuantitas pembelanjaan yang besar juga. Pelanggan 
individu juga menambah pembelian ketika anggota keluarga pelanggan 
bertambah atau ketika pendapatan  meningkat.  
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2) Laba dari biaya operasional yang berkurang 
Saat pelanggan menjadi semakin berpengalaman, tuntutan mereka lebih 
sedikit terhadap penyedia jasa. Mereka juga tidak banyak melakukan 
kesalahan ketika terlibat proses operasional, sehingga berkontribusi 
pada produktivitas yang lebih tinggi. 
3) Laba dari rekomendasi kepada pelanggan yang lain 
Berita positif rekomendasi mulut ke mulut ibarat iklan dan penjualan 
gratis. Kondisi ini dapat menghemat investasi atas kegiatan tersebut. 
4) Laba dari premi harga.  
Pelanggan baru sering kali diuntungkan dari diskon promosi perkenalan; 
sedangkan pelanggan lama cenderung membayar dengan harga yang 
biasa ketika mereka sangat puas dan tidak lagi peka terhadap harga. 
 
c. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 
Menurut Hurriyati (2015:130), pelanggan yang loyal merupakan aset 
penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang 
dimilikinya. Adapun karakteristik pelanggan loyal adalah sebagai berikut :  
1) Melakukan pembelian barang atau jasa secara teratur.  
Pelanggan yang melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan dan 
merasa puas dengan sesuatu yang diperoleh akan membentuk hubungan 
yang erat antara pelanggan dengan sesuatu yang inginkan, sehingga 
pelanggan tersebut melakukan pembelian secara teratur. 
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2) Membeli diluar lini produk atau jasa. 
Pelanggan bukan hanya membeli produk satu jenis sesudah yang 
lainnya, tetapi mereka membeli aksesoris untuk produk mereka, dimana 
mungkin pelanggan menambah item-item dari produk yang dibeli oleh 
pelanggan. 
3) Merekomendasikan produk kepada orang lain. 
Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada orang lain 
adalah aset terbesar bagi perusahaan, dimana pelanggan ini selain 
merekomendasikan produk juga selalu membeli produk dan merek 
perusahaan, pelanggan akan menjadi juru bicara yang baik pada 
pelanggan lain dan pelanggan akan marah apabila ada orang lain 
menjelek-jelekkan merek perusahaan. 
4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing. 
Pelanggan menolak untuk mengakui ada jenis-jenis produk lain, mereka 
yakin dengan produk yang mereka gunakan saat ini, dan sulit untuk 
beralih ke produk lain, mereka mengangggap produk yang digunakan 
saat ini sudah benar-benar sesuai dengan dirinya, dan mereka sudah 
percaya dengan produk yang saat ini digunakan. 
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d. Mengukur Loyalitas Pelanggan sebagai Perilaku Purna Pembelian atau 
Purna Penggunaan Jasa  
Menurut Lupiyoadi (2013:238), adanya unsur kepuasan dan 
ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu produk barang atau jasa sebagai 
akhir dari proses penjualan dapat memberikan dampak tersendiri kepada 
perilaku pelanggan terhadap produk tersebut. Bagaimana perilaku pelanggan 
melakukan kembali pembelian, bagaimana pelanggan mengekspresikan 
produk yang dipakainya dan jasa yang diperolehnya, serta perilaku lain yang 
menggambarkan reaksi pelanggan atas produk dan jasa yang telah dirasakan.  
Pembentukan sikap dan pola perilaku seorang pelanggan terhadap 
pembelian dan penggunaan produk barang atau jasa merupakan hasil dari 
pengalaman mereka sebelumnya. Sikap seorang pelanggan sering kali 
terbentuk sebagai alat kontak langsung dengan objek sikap. Pelanggan yang 
menikmati produk barang atau jasa mungkin akan mengembangkan sikap 
yang mendukung perusahaan penghasil produk barang atau jasa tersebut. 
Misal, dengan berkata positif tentang produk dan merekomendasikan 
perusahaan pada orang lain. Sebaliknya, produk yang gagal bekerja 
sebagaimana diharapkan dapat dengan mudah menimbulkan adanya sikap 
negatif. Misal, dengan berkata negatif tentang produk, pindah kepada 
perusahaan lain, tidak memiliki bisnis yang banyak dengan perusahaan, 
mengajukan tuntutan gugatan hukum pada perusahaan melalui agensi luar.  
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Karakteristik penting dari sikap yang didasarkan pada pengalaman 
langsung tersebut adalah sikap yang biasanya dianut dengan kepercayaan 
yang lebih besar. Konsisten dengan hal tersebut, konsumen memiliki 
keyakinan yang jauh lebih kuat mengenai sikap terhadap produk apabila 
didasarkan pada pemakaian produk dibandingkan dengan apabila didasarkan 
pada iklan saja. Hal tersebut secara teoretis dikonfigurasikan dalam lima 
dimensi perilaku, yaitu loyalitas atau kesetiaan kepada perusahaan (loyalty), 
keinginan untuk beralih produk (switch), kemauan untuk membayar lebih 
(willingness to pay more), respons lingkungan eksternal pada penyelesaian 
masalah (external response to problem), dan respons lingkungan internal 
pada penyelesaian masalah (internal response to problem). 
 
3. Kepercayaan Pelanggan 
a. Pengertian Kepercayaan Pelanggan 
Menurut Barnes (2012:149) kepercayaan adalah keyakinan bahwa 
seseorang akan menemukan apa yang diinginkan pada mitra pertukaran. 
Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku tertentu 
karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan 
dan suatu harapan yang dimiliki seseorang bahwa kata janji atau pernyataan 
orang lain dapat dipercaya. 
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Menurut Kotler (2012: 40) kepercayaan adalah gagasan deskriptif yang 
dianut oleh seseorang tentang sesuatu. Kepercayaan mungkin didasarkan 
pada pengetahuan dan opini. Kepercayaan merupakan tingkat kepastian 
konsumen ketika pemikirannya diperjelas dengan cara mengingat secara 
berulang-ulang dari pelaku pasar dan teman-temanya. Kepercayaan bisa 
mendorong maksud untuk membeli atau menggunakan produk dengan cara 
menghilangkan keraguan. 
Menurut Lupiyoadi (2013:214) kepercayaan didefinisikan sebagai 
bentuk sikap yang menunjukkan perasaan suka dan tetap bertahan untuk 
menggunakan suatuproduk atau merek. Kepercayaan akan timbul dari benak 
konsumen apabila produk yang dibeli mampu memberikanmanfaat atau nilai 
yang diinginkan konsumenpada suatu produk. 
Berdasarkan ketiga pengertian tersebut diperoleh kesimpulan bahwa 
kepercayaan merupakan segala sesuatu yang diinginkan konsumen dalam 
layanan yang pasti dan didapat dengan janji dan sebuah kualitas penunjang 
kepastian agar konsumen percaya akan layanan jasa dan fasilitas yang 
diberikan. Kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama sampai kedua 
belah pihak saling mempercayai. Apabila kepercayaan sudah terjalin di 
antara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk membinanya akan lebih 
mudah, hubungan perusahaan dan pelanggan tercermin dari tingkat 
kepercayaan para pelanggan. Apabila tingkat kepercayaan pelanggan tinggi, 
maka hubungan perusahaan dengan pelanggan akan menjadi kuat.  
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b. Kepercayaan Menonjol 
Menurut Peter & Olson (2013:136) melalui pengalaman beragam, 
konsumen memperoleh banyak kepercayaan mengenai produk, merek, dan 
objek lain di sekitarnya. Kepercayaan tersebut membangun jaringan asosiatif 
atas arti yang saling terhubung tersimpan di memori. Oleh karena kapasitas 
kognitif seseorang bersifat terbatas, hanya sedikit kepercayaan dapat 
diaktifkan dan secara sadar dipertimbangkan dalam satu waktu. Kepercayaan 
diaktifkan disebut sebagai kepercayaan menonjol (salient beliefs). Hanya 
kepercayaan menonjol terhadap suatu objek (mereka yang diaktifkan pada 
waktu dan konteks tertentu) yang menciptakan sikap seseorang terhadap 
objek tersebut. Dengan demikian, kunci untuk memahami sikap konsumen 
adalah mengidentifikasi dan mengerti dasar kepercayaan menonjol tersebut.  
Secara prinsip, konsumen dapat memiliki kepercayaan menonjol 
mengenai segala jenis dan tingkatan arti yang memiliki asosiasi dengan 
produk tertentu. Misalnya, konsumen yang memiliki rantai alat-tujuan 
lengkap dengan pengetahuan produk dapat mengaktifkan kepercayaan 
mengenai atribut produk, konsekuensi fungsional yang dimiliki, atau nilai 
yang dicapai dengan menggunakannya. Selain itu, kepercayaan mengenai 
jenis-jenis arti terkait produk lain, seperti negara asal produk, dapat juga 
diaktifkan. Kepercayaan menonjol dapat mencakup taktil (sentuhan atau 
rabaan), penciuman, dan imaji visual, serta representasi kognitif emosi dan 
suasana hati yang terkait dengan penggunaan produk. 
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c. Dimensi Kepercayaan Pelanggan 
Menurut Peter & Olson (2013:138) kepercayaan dibangun antara 
pihak-pihak yang belum saling mengenal baik dalam interaksi maupun 
proses transkasi. Terdapat tiga dimensi kepercayaan konsumen, yaitu:  
1) Kesungguhan 
Kesungguhan merupakan kemauan penjual dalam memberikan 
kepuasan yang saling menguntungkan dirinya dan konsumen. Penjual 
bukan hanya mengejar profit semata, melainkan juga memiliki perhatian 
besar dalam mewujudkan kepuasan konsumen. Indikator kesungguhan 
yaitu ketulusan, kemudahan dan tanggung jawab.  
2) Kemampuan 
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual 
atau organisasi dalam mempengaruhi dan mengotori wilayah yang 
spesifik. Dalam hal ini, bagaimana penjual memiliki kemampuan dalam 
menyediakan, kemampuan melayani, kemampuan keamanan transaksi 
dari gangguan pihak lain. 
3) Integritas  
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan 
penjual dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada 
konsumen apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. Beberapa 
indikator integritas yaitu kejujuran, rendah hati, sopan santun dan 
komitmen.   
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4. Penanganan Konflik 
a. Pengertian Penanganan Konflik Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2012:373), penanganan konflik pelanggan adalah 
suatu upaya perusahaan terhadap tindakan pelanggan yang merasa tidak puas 
atas kinerja produk perusahaan. Umumnya jumlah pelanggan yang tidak 
puas terhadap sebuah jasa dan menyampaikan keluhannya tidaklah sebanyak 
pada kasus ketidakpuasan terhadap barang.  
Menurut Kotlet (2012:98) keluhan pelanggan adalah bentuk aspirasi 
pelanggan yang terjadi karena ketidakpuasan terhadap suatu barang dan jasa. 
Sementara menurut Bell dalam Hurriyati (2015:58) keluhan pelanggan 
adalah feedback atau umpan balik dari pelanggan yang cenderung bersifat 
negatif yang ditujukan kepada perusahaan.  
Berdasarkan beberapa pengertian diatas, diperoleh suatu kesimpulan 
bahwa penanganan konflik atau keluhan pelanggan merupakan bentuk upaya 
perusahaan terhadap tindakan ketidakpuasan pelanggan keluhan atas kinerja 
barang dan jasa yang diproduksinya dan cenderung bersifat negatif. Pada 
kasus ketidakpuasan pada produk berupa barang fisik, mayoritas masalah 
dapat didemonstrasikan dan didiskusikan secara terbuka. Sebaliknya pada 
kasus ketidakpuasan terhadap jasa, kebanyakan masalah yang muncul masih 
bisa diperdebatkan menurut berbagai macam sudut pandang. Kalaupun 
ternyata keluhan itu benar, penyedia jasa/layanan masih bisa bersikap 
defensif atau membela diri. 
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b. Harapan Pelanggan Setelah Pengajuan Keluhan 
Menurut Lovelock, Wirtz & Mussry (2011:120), setiap kali terjadi 
kegagalan pelayanan, orang-orang berharap untuk diberi kompensasi secara 
memadai. Namun, studi terbaru menunjukkan bahwa banyak pelanggan 
merasa mereka tidak diperlakukan dengan adil atau tidak menerima imbalan 
yang memadai. Ketika hal ini terjadi, reaksi mereka cenderung langsung, 
emosional, dan bertahan. Adapun beberapa harapan keadilan setelah 
pelanggan mengajukan keluhan adalah sebagai berikut :  
1) Keadilan prosedural (procedural justice), adalah kebijakan dan aturan 
yang harus dilalui setiap pelanggan untuk mencari keadilan. Pelanggan 
mengharapkan perusahaan untuk memikul tanggung jawab, yang 
merupakan kunci awal dari prosedur yang adil, diikuti dengan proses 
pemulihan responsif dan nyaman.  
2) Keadilan interaksional (interactional justice), melibatkan karyawan 
perusahaan yang menyediakan pemulihan layanan dan perilaku mereka 
terhadap pelanggan. Perusahaan memberikan penjelasan atas kegagalan 
ini dan melakukan upaya untuk mengatasi masalah yang sangat penting.  
3) Keadilan hasil (outcome justice) kekhawatiran nasabah menerima 
kompensasi sebagai akibat dari kerugian dan ketidaknyamanan yang 
terjadi karena kegagalan layanan. Ini termasuk kompensasi untuk tidak 
hanya gagal tetapi juga waktu, usaha, dan energi yang dihabiskan 
selama proses pemulihan layanan. 
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c. Dimensi Penanganan Keluhan Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2012:381), proses penanganan komplain secara 
efektif dimulai dari pengidentifikasian dan penentuan sumber masalah yang 
menyebabkan pelanggan tidak puas dan mengeluh. Adapun beberapa 
dimensi yang terkait dalam langkah penanganan keluhan pelanggan adalah 
sebagai berikut : 
1. Empati terhadap pelanggan.  
Dalam menghadapi pelanggan yang emosi atau marah, staf 
layanan pelanggan harus berkepala dingin dan bersikap empati. Bila 
tidak, situasi bakal bertambah runyam. Untuk itu perlu diluangkan 
waktu untuk mendengarkan keluhan dan berusaha memahami situasi 
yang dirasakan pelanggan tersebut.  
2. Kecepatan dalam penanganan keluhan.  
Kecepatan merupakan hal sangat penting dalam penanganan 
keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera ditanggapi, maka rasa 
tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi permanen dan tidak dapat 
diubah lagi. Sedangkan apabila keluhan dapat ditangani dengan cepat, 
maka ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas. Apabila 
pelanggan puas dengan cara penanganan keluhannya, maka besar 
kemungkinannya pelanggan akan menjadi pelanggan perusahaan 
kembali.  
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3. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan keluhan 
Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal 
biaya dan kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya 
adalah situasi 'win-win' (fair, realistic, dan proporsional), di mana 
pelanggan dan perusahaan sama-sama diuntungkan.  
4. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan.  
Akses konsumen terhadap perusahaan dalam menyampaikan 
komentar, saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhan merupakan faktor 
krusial yang harus dipertimbangkan secara cermat. Oleh karena itu 
dibutuhkan metode komunikasi bagi pelanggan untuk menyampaikan 
keluh-kesahnya. Perusahaan dapat menyediakan saluran telepon bebas 
pulsa, website dan atau blog untuk menampung keluhan pelanggan. 
 
5. Komunikasi  
a. Pengertian Komunikasi  
Menurut Yuniarti (2015:183), komunikasi adalah proses yang 
membentuk hubungan komunikasi individu atau grup dalam menyampaikan 
jenis-jenis produk baik barang maupun jasa. Lingkup komunikasi nasabah 
terdiri dari dua bagian besar yaitu komunikasi pemasaran internal dan 
eksternal. Komunikasi internal memiliki kekuatan dan berhubungan dengan 
komunikasi organisasi dalam perusahaan. Dalam komunikasi eksternal, 
suatu pesan akan membuat gambaran bisnis pemasaran yang ada.  
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Menurut Kotler & Keller (2013:172), komunikasi adalah suatu sarana 
dimana perusahaan berusaha untuk menginformasikan, membujuk dan 
mengingatkan konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang 
produk dan merek yang dijual. Intinya komunikasi merupakan sarana 
dimana perusahaan dapat membuat dialog dan membangun hubungan 
dengan konsumen.  
Menurut Hurriyati (2015:65) komunikasi merupakan pertukaran 
informasi dua arah antara pihak atau lembaga yang terlibat dalam 
pemasaran. Semua pihak yang terlibat dalam proses komunikasi pemasaran 
melakukan cara yang sama, yaitu mendengarkan, bereaksi, dan berbicara 
sampai tercipta hubungan pertukaran yang memuaskan pihak-pihak tersebut. 
Pertukaran informasi, penjelasan-penjelasan yang bersifat membujuk, dan 
negosiasi merupakan seluruh bagian dari proses komunikasi. 
Berdasarkan beberapa pengertian tersebut, diperoleh suatu pengertian 
secara umum yaitu komunikasi merupakan kegiatan memberikan informasi 
terhadap orang banyak dengan harapan tercapainya tujuan perusahaan yakni 
peningkatan pendapatan. Proses penyampaian informasi kepada orang 
banyak tersebut terjalin dalam suatu hubungan yang terintegrasi.  
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b. Aspek-Aspek Komunikasi  
Komunikasi merupakan usaha untuk menyampaikan pesan kepada 
publik, terutama konsumen sasaran mengenai keberadaan produk di pasar. 
Konsep yang secara umum sering digunakan untuk menyampaikan pesan 
adalah bauran promosi atau bauran pemasaran.  
Menurut Yuniarti (2015:191), model komunikasi pelanggan yang biasa 
dikembangkan tidak jauh berbeda dengan proses komunikasi dalam ilmu 
komunikasi yaitu sebagai berikut : 
1) Sumber. Pihak yang mengirim pesan pemasaran kepada konsumen. 
Pihak yang mengirim pesan tentu saja perusahaan.  
2) Penentuan Cara Pesan. Menentukan cara pesan disusun agar dapat 
dipahami dan direspons secara positif oleh penerima dalam hal ini 
konsumen. Pada proses tersebut ditentukan pula jenis komunikasi yang 
akan digunakan. Apakah pesan akan disampaikan melalui iklan, 
personal selling, promosi penjualan, public relation, atau pemasaran 
langsung.  
3) Penyampaian Pesan Melalui Media. Jika pesan dirancang dalam bentuk 
iklan, pesan harus disampaikan dalam bentuk media cetak atau media 
elektronik. Pesan yang disampaikan dalam media cetak  berbeda bentuk 
dan strukturnya dengan pesan yang disampaikan dalam media 
elektronik.  
23 
 
 
 
4) Penerimaan Pesan. Ketika pesan diterima, penerima memberikan 
respons terhadap pesan yang disampaikan. Respons yang diberikan 
dapat positif, negatif, atau netral. Respons positif tentu saja respons 
yang diharapkan oleh pengirim pesan. Proses memberikan respons dan 
menginterpretasikan pesan yang diterima disebut sebagai proses 
decoding. Proses decoding berarti penerima pesan memberikan 
interpretasi atas pesan yang diterima.  
5) Proses Decoding. Proses ini akan dilanjutkan dengan tindakan 
konsumen sebagai penerima pesan. Jika pesan yang sampai diterima 
secara positif, hal ini akan memberikan pengaruh positif pada sikap dan 
perilaku konsumen. Sikap positif konsumen terhadap suatu produk akan 
mendorong konsumen untuk melakukan tindakan pembelian. Adapun 
sikap negatif terhadap produk akan menghalangi konsumen untuk 
melakukan tindakan pembelian.  
6) Umpan Balik Pesan. Perusahaan akan mengevaluasi pesan yang 
disampaikan sesuai dengan harapan, artinya mendapat respons dan 
tindakan yang positif dari konsumen atau pesan tidak sampai secara 
efektif. Pengukuran efektivitas pesan dapat diukur dari tingkat penjualan 
produk yang ditawarkan ke pasar. Pesan melalui iklan dikatakan 
berhasil atau efektif jika tingkat penjualan produk setelah proses 
penyampaian pesan meningkat secara signifikan.  
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B. Studi Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu berfungsi sebagai salah satu acuan kontent, sehingga 
peneliti dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang 
sedang dilakukan. Beberapa penelitian terdahulu sebagai referensi pada penelitian ini 
yaitu sebagai berikut: 
1. Syaifullah (2018), “Pengaruh Kepercayaan dan Komunikasi Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Pada PT Spectrum Lintas Service Di Kota Batam.” Hasil penelitian 
ini yaitu kepercayaan positif dan signifikan berdampak pada loyalitas pelanggan, 
komunikasi positif dan signifikan berdampak pada loyalitas pelanggan dan 
kepercayaan dan komunikasi bersama-sama berdampak positif dan signifikan 
terhadap pelanggan loyalitas. Kepercayaan memiliki dampak positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Komunikasi memiliki dampak positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan dan komunikasi 
memiliki dampak positif dan signifikan dari loyalitas pelanggan. 
2. Lapasiang, Moniharapon dan Loindong (2017), “Pengaruh Kepercayaan Dan 
Komitmen Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang 
Karombasan Manado.” Hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa 
kepercayaan dan komitmen berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas 
nasabah. Secara parsial kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, sedangkan komitmen secara parsial berpengaruh positif namun 
tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian (persero) Cabang 
Karombasan.  
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3. Aprisia dan Mayliza (2017), “Pengaruh Citra Perusahaan (Corporate Image) Dan 
Penanganan Keluhan (Complaint Handling) Terhadap Loyalitas Pelanggan 
(Loyality) Natasha Skin Care Di Kota Padang.” Hasil penelitian adalah 1) citra 
perusahaan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Natasha Skin 
Care Padang 2) penanganan pengaduan memiliki pengaruh negatif dan signifikan 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Natasha Skin Care Padang. 
4. Hadinata (2016), “Studi Pengaruh Trust, Commitment, Communication, Conflict 
Handling terhadap Customer Loyalty di Bank Mandiri Surabaya.” Hasil penelitian 
menyebutkan bahwa secara parsial variabel commitment, communication, conflict 
handling memiliki dampak signifikan terhadap variabel customer loyalty di Bank 
Mandiri Surabaya. Sementara variabel trust tidak memiliki dampak signifikan 
terhadap customer loyalty di Bank Mandiri Surabaya.  
5. Putra dan Lutfi (2016), “Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Penanganan Konflik 
Dan Komunikasi Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Jatim Cabang Lamongan.” 
Hasil penelitian yaitu empat variabel dependen yaitu kepercayaan, komitmen, 
konflik penanganan, dan komunikasi memiliki dampak positif yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan Bank Jatim di Lamongan. Berdasarkan koefisien 
determinasi jumlah variasi variabel kepercayaan, komitmen, penanganan konflik 
dan komunikasi secara bersama-sama dapat menjelaskan variasi dalam variabel 
loyalitas pelanggan sebesar 20,2%, sementara 79,8% menggambarkan variabel 
lain di luar Model tidak dipelajari. 
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Tabel 2 
Penelitian Terdahulu 
No 
Nama dan 
Tahun Penelitian 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 
1 
Syaifullah 
(2018) 
Pengaruh Kepercayaan dan 
Komunikasi Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Pada 
PT Spectrum Lintas 
Service Di Kota Batam 
Hasil penelitian yaitu 
kepercayaan dan 
komunikasi berpengaruh 
positif dan signifikan baik 
secara parsial maupun 
simultan terhadap 
loyalitas pelanggan 
    
    
    
    
      
2 Lapasiang, 
Moniharapon 
dan Loindong 
(2017) 
Pengaruh Kepercayaan dan 
Komitmen Terhadap 
Loyalitas Nasabah Pada 
PT. Pegadaian (Persero) 
Cabang Karombasan 
Manado 
Hasil penelitian yaitu 
kepercayaan dan 
komitmen berpengaruh 
signifikan positif secara 
simultan terhadap 
loyalitas nasabah. Secara 
parsial kepercayaan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, 
sedangkan komitmen 
secara parsial tidak 
berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah  
  
    
    
    
    
      
      
      
      
      
3 Aprisia dan 
Mayliza (2017) 
Pengaruh Citra Perusahaan 
(Corporate Image) Dan 
Penanganan Keluhan 
(Complaint Handling) 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Loyality) 
Natasha Skin Care Di Kota 
Padang 
Hasil penelitian yaitu citra 
perusahaan dan 
penanganan pengaduan 
secara parsial 
berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan 
Natasha Skin Care 
Padang. Citra perusahaan 
bernilai positif dan 
penanganan pengaduan 
bernilai negatif. 
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No 
Nama dan 
Tahun Penelitian 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 
4 Hadinata (2016) Studi Pengaruh Trust, 
Commitment, 
Communication, Conflict 
Handling terhadap 
Customer Loyalty di Bank 
Mandiri Surabaya 
Hasil penelitian yaitu 
secara parsial 
commitment, 
communication, conflict 
handling memiliki 
dampak signifikan 
terhadap customer loyalty. 
Sementara trust tidak 
memiliki dampak 
signifikan. 
    
    
    
    
    
      
  
    
5 
Putra dan Lutfi 
(2016) 
Pengaruh Kepercayaan, 
Komitmen, Penanganan 
Konflik Dan Komunikasi 
Terhadap Loyalitas 
Nasabah Bank Jatim 
Cabang Lamongan 
Hasil penelitian yaitu 
kepercayaan, komitmen, 
konflik penanganan, dan 
komunikasi memiliki 
dampak positif yang 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan Bank 
Jatim di Lamongan. 
    
    
    
    
    
      
 
C. Kerangka Pemikiran 
1. Pengaruh Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Kepercayaan memiliki peranan yang sangat penting terhadap peningkatan 
kesetiaan atau loyalitas nasabah terhadap lembaga keuangan. Kepercayaan akan 
dapat membangkitkan nasabah gairah untuk tetap bertahan guna selalu membeli 
produk yang ditawarkannya. Tanpa adanya kepercayaan dari nasabah, tidak akan 
mungkin seorang nasabah bakal memiliki kesetiaan atau loyalitas pada dirinya. 
Oleh karena itu untuk meningkatkan kesetiaan pada diri nasabah, diperlukan rasa 
kepercayaan yang tinggi.  
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Sikap kepercayaaan pada diri nasabah tidak serta merta timbul dengan 
sendirinya, namun terlebih dahulu memerlukan usaha dan komitmen yang  kuat 
dan terus menerus dari pihak perusahaan untuk selalu mengikuti keinginan dan 
kebutuhan nasabah. Hal ini karena pada dasarnya kepercayaan merupakan 
keyakinan bahwa seseorang nasabah akan menemukan apa yang diinginkan pada 
perusahaan sebagai mitra pertukarannya. Kepercayaan melibatkan kesediaan 
seseorang nasabah untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa 
mitranya dapat memberikan harapkan dan suatu harapan yang dimiliki seseorang 
bahwa kata janji atau pernyataan orang lain dapat dipercaya. 
 
2. Pengaruh Penanganan Konflik Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Dalam rangka memperoleh nasabah nasabah baru dan mempertahankan 
nasabah lama harus dilandasi kemampuan koperasi dalam memahami perilaku 
nasabah secara umum. Hal ini termasuk ketika nasabah mengalami kendala yang 
dapat menimbulkan adanya konflik antara dirinya terhadap koperasi. Pada suatu 
kasus nasabah lancar kemungkinan terjadinya konflik itu kecil, namun tidak 
demikian halnya dengan nasabah pada tingkat kolektabilitas tidak lancar, 
diragukan atau bahkan macet. Mereka dipastikan akan cenderung mengajukan 
beberapa opsi keberatan ketika ada bunga tambahan atau denda berjalan. Apabila 
koperasi tidak menangani secara bijaksana, maka kondisi ini tentunya akan 
menjadi virus terhadap berbagai dampak menurunnya kesetiaan dan loyalitas 
nasabah secara keseluruhan pada masa yang akan datang.  
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3. Pengaruh Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Komunikasi merupakan alat penghubung antara nasabah dengan pihak 
koperasi. Dalam rangka menyampaikan informasi, membujuk dan mengingatkan 
nasabah secara langsung maupun tidak langsung tentang produk koperasi, maka 
tata cara dan strategi komunikasi menjadi sarana yang sangat penting. Apabila 
komunikasi yang disampaikan telah memberikan dampak yang positif, seperti 
nasabah menjadi lebih tertarik terhadap penawaran produk, menjadi lebih setia 
bagi nasabah lama, serta memiliki image positif yang lain di benak nasabah; hal 
ini dapat dikatakan bahwa pembangunan komunikasi dari pihak koperasi telah 
berhasil. Namun sebaliknya jika nasabah menjadi tidak respon lagi terhadap 
penawaran produk, karena telah mengalami berbagai kekecewaan, maka dapat 
dikatakan pembangunan komunikasi belum berhasil.  
Pembangunan komunikasi selain bertujuan sebagai sarana penghubung, 
juga berperan sebagai sarana untuk meningkatkan kesetiaan atau loyalitas 
nasabah. Kesetiaan atau loyalitas nasabah memang harus didasari sistem 
komunikasi yang baik. Oleh karena itu komunikasi yang baik juga harus bersifat 
pendengar, tidak hanya menyampaikan informasi, membujuk dan mengingatkan 
nasabah saja. Pihak koperasi harus banyak mendengar bagaimana keinginan, 
kebutuhan, kendala dan harapan dari para nasabah baik pada saat ini dan pada 
masa yang akan datang. Hal ini karena preferensi nasabah selalu berkembang 
secara dinamis sebagai konsekuensi dari perkembangan ilmu pengatahuan dan 
teknologi.  
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Berdasarkan uraian pemaparan hubunngan antar variabel tersebut diatas, maka 
peneliti dapat membuat kerangka pemikiran secara lebih komplek dalam gambar 
yaitu sebagai berikut: 
 
 
 
                                                           
 
 
 
                                                            
                                                             
 
 
                                                                                                                                                                      
 
Gambar 1 
Kerangka Pemikiran 
 
D. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 
di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan (Sugiyono, 2016:70). Dalam penelitian ini bentuk rumusan masalah yang 
diajukan adalah sebagai berikut : 
H1 : Semakin tinggi kepercayaan nasabah, maka akan semakin tinggi pula tingkat 
loyalitas nasabah pada BMT Martabak Mandiri Tegal.  
H2 : Semakin baik penanganan konflik nasabah, maka akan semakin tinggi pula  
tingkat loyalitas nasabah pada BMT Martabak Mandiri Tegal.  
Kepercayaan Nasabah (X1) 
Penanganan Konflik Nasabah 
(X2) 
Komunikasi Nasabah (X3) 
Loyalitas Nasabah (Y) 
H4 
H1 
H2 
H3 
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H3 : Semakin baik komunikasi yang terjalin dengan nasabah, maka akan semakin 
tinggi pula tingkat loyalitas nasabah pada BMT Martabak Mandiri Tegal.  
H4 : Semakin tinggi kepercayaan nasabah, semakin baik penanganan konflik pada 
nasabah dan semakin baik komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, 
maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
32 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Jenis Penelitian 
Penelitian menurut tingkat eksplanasi dapat dikelompokan menjadi tiga bagian 
yaitu penelitian deskriptif, komparatif dan asosiatif atau hubungan. Tingkat 
eksplanasi dalam kategori penelitian merupakan penelitian yang bertujuan untuk 
menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antar satu 
variabel dengan variabel yang lain. Berdasarkan tingkat eksplanasi, penelitian ini 
termasuk dalam kelompok penelitian asosiatif atau penelitian hubungan. Penelitian 
asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua 
variabel atau lebih (Sugiyono, 2016:11).   
 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Menurut Uma Sekaran (2014:240) populasi mengacu pada seluruh 
kelompok masyarakat, peristiwa atauhal yang menarik untuk diteliti oleh peneliti. 
Populasi bukan sekedar jumlah yang ada pada objek atau subyek yang dipelajari, 
tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek atau 
objek tersebut. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah semua nasabah 
kredit pada BMT Martabak Mandiri Tegal yang berjumlah 809 nasabah.  
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2. Sampel 
Menurut Uma Sekaran (2014:241) sampel adalah bagian yang  terdiri dari 
beberapa anggota yang dipilih dari populasi. Pengambilan sampel menggunakan 
metode insidental random sampling (teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan). Tata cara menentukan ukuran besar sampel jika jumlah populasi 
diketahui secara pasti maka digunakan rumus slovin sebagai berikut : 
                 N                            
n   =   -------------               (Umar, 2013:78) 
            1 + N e2 
 
Keterangan :  
 n = Banyaknya sampel 
 N = Banyaknya populasi 
 e = Prosentase tingkat kelonggaran dalam ketidaktelitian karena 
kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolelir.   
Diketahui nilai-nilai : 
N = 809 
e = 10%   atau  0,1  
Sehingga : 
                  809                            
n   =   --------------------- =  89 nasabah (digenapkan menjadi 100 nasabah)              
                     1 + 809 (0,1)2 
Dengan demikian maka jumlah populasi 809 nasabah pada prosentase 
tingkat ketelitian 0,1 (10%) diperoleh sampel sebanyak 100 nasabah (hasil 
pembulatan dari 89 nasabah).  
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C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
1. Definisi Konseptual Variabel 
a. Variabel Dependen 
Menurut Umar (2013:48) variabel dependen merupakan variabel yang 
nilainya dipengaruhi variabel lain (variabel independen). Dalam penelitian 
ini variabel dependennya adalah loyalitas nasabah. 
Menurut Oliver dalam Hurriyati (2015:129), loyalitas nasabah 
merupakan komitmen nasabah yang bertahan secara rnendalam untuk 
berlangganan kembali atau melalaikan pembelian ulang produk atau jasa 
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun terdapat 
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan perilaku.  
b. Variabel Independen 
Menurut Umar (2013:48) variabel independen adalah variabel yang 
menjadi sebab atau terpengaruhinya variabel lain (variabel dependen). 
Dalam penelitian ini variabel independennya adalah variabel kepercayaan 
nasabah, penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah. 
Menurut Kotler (2012:40) kepercayaan nasabah adalah gagasan 
deskriptif yang dianut oleh nasabah tentang sesuatu yang didasarkan pada 
pengetahuan dan opini. Kepercayaan merupakan tingkat kepastian nasabah 
ketika pemikirannya diperjelas dengan cara mengingat secara berulang-ulang 
dari pelaku pasar dan teman-temanya.  
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Menurut Tjiptono (2012:373), penanganan konflik nasabah adalah 
suatu upaya perusahaan terhadap tindakan nasabah yang merasa tidak puas 
atas kinerja produk perusahaan. Umumnya jumlah nasabah yang tidak puas 
terhadap sebuah jasa dan menyampaikan keluhannya tidaklah sebanyak pada 
kasus ketidakpuasan terhadap barang.  
Menurut Yuniarti (2015:183), komunikasi nasabah adalah proses yang 
membentuk hubungan antara komunikasi individu atau grup dalam 
menyampaikan jenis-jenis produk baik barang maupun jasa. Lingkup 
komunikasi nasabah terdiri dari dua bagian besar yaitu komunikasi 
pemasaran internal dan eksternal. 
  
2. Definisi Operasional Variabel 
Tabel 3 
Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Variabel Dimensi Indikator 
Item 
Butir 
Loyalitas Nasabah           
(Y) 
Hurriyati (2015:130) 
1.  Melakukan pembelian teratur 1.  Kredit Rutin 1 
2.  Membeli diluar lini produk 1.  Menambah Pinjaman 2 
3.  Merekomendasikan produk 1.  Mengajak teman 3 
4.  Menunjukan kekebalan daya    1.  Merasa Bangga 4 
     tarik produk sejenis dari  2.  Merasa Puas 5 
     pesaing 3.  Merasa Nyaman 6 
  4.  Merasa Cocok 7 
  5.  Ikatan Batin 8 
  6.  Setia 9 
  7.  Patuh 10 
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Variabel Dimensi Indikator 
Item 
Butir 
Kepercayaan Nasabah           
(X1) 
Peter & Olson 
(2013:138) 
1.  Kesungguhan 1.  Ketulusan 1 
  2.  Kemudahan 2 
  3.  Tanggung Jawab 3 
2.  Kemampuan 
1.  Kemampuan 
     menyediakan 
4 
  2.  Kemampuan melayani 5 
  3.  Kemampuan keamanan 6 
3.  Integritas 1.  Kejujuran 7 
  2.  Rendah hati 8 
  3.  Sopan santun 9 
  4.  Komitmen 10 
Penanganan Konflik    
(X2) 
Tjiptono (2012:381) 
1.  Empati Terhadap Nasabah 1.  Bersikap Sabar 1 
 
2.  Bersedia Mendengarkan  2 
 
3.  Bersikap Bijaksana 3 
 
4.  Memberikan Solusi 4 
2.  Kecepatan Penanganan 
     Keluhan 
1.  Cepat 5 
  2.  Tanggap  6 
  3.  Tidak Berbelit-Belit 7 
3.  Kewajaran atau keadilan  1.  Transparan & Wajar 8 
 
2.  Adil 9 
4.  Kemudahan Menghubungi 
1.  Kemudahan 
Menghubungi 
10 
Komunikasi Nasabah 1. Sumber 1.  Petugas kopreasi 1 
(X3)   2.  Referensi 2 
 Yuniarti (2015:191) 2. Penentuan cara pesan 1.  Penjual personal 3 
    2.  Promosi penjualan 4 
  3. Penyampain pesan  1.  Selebaran brosur 5 
      melalui media 2.  Radio 6 
  4. Penerimaan pesan 1.  Respon nasabah 7 
  5. Proses decoding 1.  Tindakan pembelian 8 
  6. Umpan balik pesan 1.  Proses cepat 9 
    2.  Pelayanan ramah 10 
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D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang dipergunakan oleh peneliti untuk keperluan 
penelitian yaitu wawancara dan kuesioner. Menurut Sugiyono (2016:157) wawancara 
merupakan teknik pengumpulan data jika peneliti ingin melakukan studi pendahuluan 
untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya 
sedikit atau kecil. Sementara menurut Sugiyono (2016:162) kuesioner merupakan 
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner 
merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti 
variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden.  
 
E. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Menurut Uma Sekaran (2014:225) validitas merupakan cara pengujian 
mengenai seberapa baik suatu instrumen dapat dikembangkan dengan konsep 
langkah-langkah tertentu yang ditujukan untuk mengukur variabel tertentu. Tipe 
validitas yang digunakan pada penelitian ini adalah validitas konstruk, yaitu 
menentukan validitas dengan cara mengkorelasikan skor yang diperoleh dari 
masing-masing item berupa pertanyaan dengan skor totalnya. Skor total ini 
merupakan nilai yang diperoleh dari penjumlahan semua skor item.  
38 
 
 
 
Ketentuan pengujian uji validitas yaitu jika nilai r hitung ˃ nilai r tabel 
maka pernyataan kuesioner adalah valid. Adapun jika nilai r hitung ˂ nilai r tabel 
maka pernyataan kuesioner adalah tidak valid. Sementara untuk mencari nilai r 
tabel dapat diperoleh dengan rumus degree of freedom (df) = n – 2, dalam hal ini 
n adalah jumlah sampel. Dengan tingkat signifikansi uji dua arah α = 0,05. 
 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut Sugiyono (2016:137), instrumen yang reliabel merupakan 
instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, 
akan menghasilkan data yang sama juga. Dasar pengambilan keputusan 
pengujian reliabilitas adalah suatu instrumen yang terdiri dari beberapa item butir 
pertanyaan akan dapat dipercaya/dapat diandalkan/reliabel apabila nilai 
Cronbach Alpha di atas 0,60.  
 
F. Teknik Analisis Data 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Menurut Martono (2010:224) korelasi rank spearman merupakan alat uji 
statistik yang digunakan untuk menguji hipotesis assosiatif dua variabel apabila 
datanya berskala ordinal (ranking). Nilai korelasi ini disimbolkan dengan “” 
(dibaca: rho). Oleh karena itu sebelum pengolahan data, data kuantitatif yang 
akan dianalisis perlu disusun dalam bentuk ranking.  
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Nilai korelasi spearman berada diantara -1 ≤  ≤ 1. Bila nilai = 0, berarti 
tidak ada korelasi atau tidak ada hubungan antara variabel dependen dan 
independen. Nilai  = +1 berarti terdapat hubungan yang positif antara 
independen dan dependen. Nilai  = -1 berarti terdapat hubungan yang negatif 
antara variabel independen dan variabel dependen. Dengan kata lain, tanda “+” 
dan “–” menunjukkan arah hubungan antara variabel yang dioperasionalkan.  
 
2. Uji Signifikansi Korelasi Rank Spearman 
Dalam hal ini nilai rs dihitung berdasarkan suatu sampel, maka nilai rs 
hanya merupakan harga estimate dari koefisien korelasi populasinya. Hasil uji 
signifikansi yang mengatakan bahwa ada atau tidaknya hubungan antara variabel 
independen dan variabel dependen dapat dilakukan dengan cara membandingkan 
nilai Z tabel dengan Z hitung untuk sampel > 30. Menurut Subagyo & Djarwanto 
(2012:304), uji signifikansi korelasi rank spearman memerlukan langkah-langkah 
yang harus ditempuh yaitu sebagai berikut : 
a. Penentuan Formulasi Hipotesis 
1) Hipotesis 1 
Ho : ρ = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan 
nasabah terhadap loyalitas nasabah pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal 
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H1 : ρ ≠ 0, terdapat pengaruh ynag signifikan kepercayaan nasabah 
terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak Mandiri 
Tegal 
2) Hipotesis 2 
Ho : ρ = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan penanganan 
konflik nasabah terhadap loyalitas nasabah  pada BMT 
Martabak Mandiri Tegal 
H2 : ρ ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan penanganan konflik 
nasabah terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal 
3) Hipotesis 3 
Ho : ρ = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan komunikasi 
nasabah terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal 
H3 : ρ ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan komunikasi nasabah 
secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada 
BMT Martabak Mandiri Tegal 
b. Penentuan taraf signifikansi 
Dalam penelitian ini taraf signifikansi dari koefisien korelasi berganda yaitu 
pada level sebesar 95% (atau α = 5%) 
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c. Kriteria Pengujian Hipotesis  
Ho diterima jika   =  - Z α / 2 ≤  Z hitung ≤ Z α / 2 
Ho ditolak jika     =  Z hitung  ˃ Z α / 2  atau Z hitung  < - Z α / 2 
Kurva Kriteria Penerimaan / Penolakan Hipotesa Penelitian 
      
        Daerah tolak                                              Daerah tolak 
 
                                         Daerah terima 
           
        - Z tabel      Z tabel  
 
d. Pengujian 
Adapun untuk menguji signifikan digunakan rumus sebagai berikut : 
Z hitung   =    rs √ n-1       
Keterangan : 
Z hitung = Nilai Z hitung 
rs  = Koefisien Korelasi Rank Spearman 
n   = Jumlah Sampel Penelitian 
e. Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak 
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3. Analisis Korelasi Berganda 
Menurut Riduwan (2012:238) korelasi berganda adalah suatu korelasi yang 
bermaksud untuk melihat hubungan antara 3 atau lebih variabel (dua atau lebih 
variabel dependent dan satu variabel independent). Korelasi ganda juga 
merupakan suatu nilai yang memberika kuatnya pengaruh atau hubungan dua 
variabel atau lebih secara bersama sama dengan variabel lain. Variabel dalam 
korelasi berganda merupakan korelasi yang terdiri dari dua variabel bebas (X1, 
X2) atau lebih, serta satu variabel terikat (Y).  
 
4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda  
Uji signifikansi ini dilakukan untuk mengukur kemaknaan hubungan secara 
berganda antara beberapa variabel independen terhadap variabel dependen, 
apakah benar-benar bermakna dalam pengukuran sampel untuk populasinya. 
Menurut Sunyoto (2015:158), langkah-langkah yang harus ditempuh dalam 
pengujian hipotesis adalah sebagai berikut : 
a. Menentukan Nilai Ho dan Ha 
Ho : ρ = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan nasabah, 
penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal. 
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H1 : ρ ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan nasabah, 
penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal. 
b. Menentukan level of significance (taraf signifikansi) 
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi berganda akan 
digunakan uji F dengan tingkat signifikan sebesar 95% ( atau α = 5% ) 
c. Kriteria Pengujian  
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho adalah : 
Ho diterima apabila    =  Fhitung  ≤  Ftabel 
Ho ditolak apabila      =  Fhitung  ˃  Ftabel 
Kurva Kriteria Penerimaan / Penolakan Hipotesa Penelitian 
 
                                     Daerah tolak 
              Daerah terima 
                       F tabel 
d. Pengujian 
Untuk menguji korelasi berganda, menggunakan rumus uji F yaitu : 
                        R2 / k 
         F0    =    ---------------------------- 
           ( 1 – R2 ) / ( n – k – 1 ) 
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Keterangan : 
F = Besarnya F hitung  
R = Koefisien korelasi linear berganda  
N = Banyaknya data 
K = Banyaknya variabel bebas 
e. Kesimpulan 
H0  diterima atau ditolak 
 
5. Koefisien Determinasi 
Alat analisis yang digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 
model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Koefisien determinasi 
bernilai antara nol dan satu. Nilai R2 berarti kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai 
yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir 
semua menjelaskan variasi variabel dependen (Ghozali, 2016:95). Rumus umum 
koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
Kd = R2 x  100%     
Keterangan rumus :  
Kd = Koefisien Determasi 
R = Korelasi Berganda 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
1. Sejarah Berdirinya BMT Martabak Mandiri 
Baitul maal wat tamwil merupakan sebuah lembaga keuangan syariah 
Islam yang mengelola dana umat yang bersifat komersial berdasarkan atas akad 
atau perjanjian titipan (wadiah), perserikatan (musyarokah) dan penyertaan 
(mudharobah) kepada masyarakat untuk kegiatan usaha yang produktif dengan 
system bagi hasil. 
BMT martabak mandiri berdiri sejak tahun 2001, oleh para pengusaha, 
pedagang (martabak), wiraswasta/wirausaha dan tokoh masyarakat baik kalangan 
birokrat maupun tokoh agama/ulama. Pada tgl 1 Agustus 2001 diadakan 
pembukaan BMT Martabak Mandiri dengan mengadakan pengajian dan 
mendapat tanggapan positif dari masyarakat sehingga pada saat itu terkumpul 
simpanan sebesar Rp 8.000.000 dari sumbangan masyarakat, dimana dana 
sebelumnya telah terkumpul dari donator tetap yaitu para tokoh masyarakat 
lebaksiu sebesar Rp 8.000.000 sehingga modal BMT Martabak Mandiri Lebaksiu 
bertambah menjadi Rp 16.000.000 
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KSU-BMT Martabak Mandiri sebagai lembaga keuangan mikro ekonomi 
yang mandiri dengan tingginya permintaan pembiayaan oleh anggota/nasabah 
yang tidak setara (keterbatasan likuiditas dana yang tersedia) menjadi problem 
hingga kami mengajukan permohonan ini dengan didukung beberapa faktor : 
a. Penduduk lebaksiu yang mayoritas pedagang/wiraswasta muslim merupakan 
pasar potensial 
b. Meningkatnya kesadaran umat islam dlm memilih system/pola syariah 
c. Institusi bisnis syariah telah terbukti mempunyai daya tahan tinggi terhadap 
krisis dan menerapkan prionsip yang adil 
 
2. Profil Umum  
Nama Koperasi : KSU – BMT Martabak Mandiri 
Tanggal Berdiri : 05 Juni 2001 
No. & Tgl. Akta Pendirian : 500.6/BH/332/2003 
Tgl. Badan Hukum : 01 Agustus 2003 
Alamat Lengkap : Jl.Raya Utara Lebaksiu,  
  Depan Kantor Balai Desa Lebaksiu Lor 
RT. 02/RW. 06 Kelurahan Lebaksiu Lor 
Kec. Lebaksiu – Kab Tegal – Jawa Tengah 
No.Telp. 0283-4690461 
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3. Nama Pengurus  
Ketua : Sri Haryati, S.Sos   :  
Sekretaris : Mufroni, BSc 
Bendahara : Anisah 
 
4. Nama Pengawas  Manajemen : 
Drs.H.Karsan; H.Sumeri, SH; H.Soerdirman , BA; dan Sugeng Sugono 
 
5. Pengawas Syariah :  
Ust.H.  Bachroni; H.Mupsis Susalit; dan Fatchoeri 
 
6. Pengelola :  
a. Kantor Pusat Lebaksiu  
 Manager Umum : Rofiqul Amin, A. md 
 Ka.Bag.Operasional  : Anisah 
 Teller : Faikohtul Hanani 
 Administrasi : Nurokhmah Tri Amalia, SE 
 Marketing : Irfanudin dan Chaerul Bariyah 
 Manajer Maal : Veri Yulianto 
b. Kantor Cabang Balapulang  
 Kepala Cabang : Ani Setiawati   :  
 Teller : Pungqi Mariana Sahid   
 Marketing : Sulastri dan Siti Khusnul Aqibah  
48 
 
 
 
7. Perijinan Koperasi 
NPWP : 02.574.967.2-501.000   
SIUP : 679 / 11-22 / PK / XI / 2006 ,   
TDP : 1123255200248   
NIK : 3328060100031   
Izin Usaha : 176/SIUSP/DISDAGKOP.UKM/II/2018 
 
8. Visi dan Misi  
Visi:  
Memberdayakan potensi ekonomi umat dan menjadi lembaga keuangna 
syari’ah terbaik  dan terpercaya. Makna: visi menggambarkan semangat 
membangun ekonomi umat berbasis syari’ah dalam rangka mewujudkan 
kemandirian melalui tata kelola yang baik  sehingga bisa menjadi lembaga 
terpercaya menuju kesejahteraan anggota yang diridhoi Allah SWT. 
Misi:  
Mewujudkan lembaga keuangan syari’ah yang mandiri, amanah dan 
sejahtera. Makna: BMT Martabak Mandiri berupaya mewujudkan lembaga 
keuangan yg mandiri, mengandalkan pada kekuatan yang dimiliki serta mampu 
memanfaatkan peluang yang ada dengan bekerja keras, cerdas, tuntas dan ikhlas 
dalam melaksanakan jasa layanan lebih mengutamakan norma-norma kebaikan 
(amanah) serta dapat meningkatkan kesejahteraan anggota dan masyarakat. 
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B. Uji Instrumen Penelitian 
Uji instrumen diperlukan untuk menganalisis kuesioner yang telah dibuat oleh 
peneliti apakah merupakan alat pengambil data yang akurat ataukah tidak. Pengujian 
kuesioner atau uji instrumen dilakukan dengan cara menyebarkan kepada responden 
sebanyak 30 sampel sebagai wilayah percobaan. Hal ini  penting untuk dilakukan 
sebelum penyebaran kuesioner kepada 100 sampel yang sesungguhnya. Pada 
dasarnya uji instrumen sangat penting untuk dilakukan agar data yang diperoleh 
dalam pengambilan sampel adalah data yang berkualitas. Oleh karena itulah uji 
instrumen diperlukan untuk mendapatkan kuesioner yang berkualitas sehingga data 
yang diperolehnya juga menjadi berkualitas juga. Beberapa keterangan mengenai 
uraian uji instrumen secara lengkap adalah sebagai berikut: 
1. Uji Validitas Kuesioner 
Validitas merupakan suatu cara untuk menguji apakah item butir suatu 
keusioner dikatakan valid (benar) ataukah tidak.  Tipe validitas yang digunakan 
pada penelitian ini adalah validitas konstruk, yaitu menentukan validitas dengan 
cara mengkorelasikan skor yang diperoleh dari masing-masing item berupa 
pernyataan dengan skor totalnya.  
Item butir suatu kuesioner penelitian akan berstatus valid manakala nilai      
r hitung ˃ nilai r tabel. Sementara item butir yang berstatus tidak valid manakala 
nilai r hitung ˂ nilai r tabel. Nilai r tabel diperoleh dengan rumus df = n – 2, 
dimana n = 30 sampel, maka df = 30 – 2 = 28 serta level signifikansi uji dua arah 
α = 0,05. Dalam tabel statistik korelasi sederhana ditemukan nilai sebesar 0,361. 
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a. Uji Validitas Loyalitas Nasabah 
Uji validitas loyalitas nasabah dilakukan dengan cara membandingkan 
besarnya nilai r hitung dengan nilai r tabel. Nilai r hitung merupakan nilai 
skor total dari penjumlahan item butir loyalitas nasabah dari perhitungan 
output SPSS. Sementara nilai r tabel ditemukan sebesar 0,361. Dengan 
demikian maka uraian secara lengkap hasil uji validitas dapat dilihat pada 
tabel yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4 
Uji Validitas Loyalitas Nasabah 
Item 
Butir 
Perbandingan Nilai 
Status 
Nilai r hitung Nilai r tabel 
1 0,577 0,361 Valid 
2 0,668 0,361 Valid 
3 0,801 0,361 Valid 
4 0,560 0,361 Valid 
5 0,663 0,361 Valid 
6 0,670 0,361 Valid 
7 0,388 0,361 Valid 
8 0,793 0,361 Valid 
9 0,758 0,361 Valid 
10 0,743 0,361 Valid 
Sumber: Data Output SPSS Uji Validitas 
 
 
Hasil uji validitas loyalitas nasabah dapat dilihat pada tabel di atas. 
Menurut perbandingan nilai menujukkan bahwa seluruh nilai r hitung dari 
semua item butir pernyataan kuesioner loyalitas nasabah lebih besar dari 
nilai r tabel. Oleh karena itu hasil uji validitas maka seluruh item butir dari 
pernyataan kuesioner loyalitas nasabah adalah valid.   
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b. Uji Validitas Kepercayaan Nasabah 
Perbandingan nilai r hitung dengan nilai r tabel dalam uji validitas 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini. Nilai r hitung merupakan nilai skor 
total dari penjumlahan item butir kepercayaan nasabah dari perhitungan 
output SPSS. Sementara nilai r tabel ditemukan sebesar 0,361. Hasil uji 
validitas dapat diuraikan yaitu sebagai berikut: 
Tabel 5 
Uji Validitas Kepercayaan Nasabah 
Item 
Butir 
Perbandingan Nilai 
Status 
Nilai r hitung Nilai r tabel 
1 0,727 0,361 Valid 
2 0,747 0,361 Valid 
3 0,620 0,361 Valid 
4 0,510 0,361 Valid 
5 0,383 0,361 Valid 
6 0,715 0,361 Valid 
7 0,531 0,361 Valid 
8 0,706 0,361 Valid 
9 0,652 0,361 Valid 
10 0,530 0,361 Valid 
Sumber: Data Output SPSS Uji Validitas 
 
 
Tabel di atas menujukan hasil uji validitas kepercayaan nasabah dapat 
dilihat pada tabel di atas. Menurut perbandingan nilai menujukkan bahwa 
seluruh nilai r hitung semua item butir pernyataan kuesioner kepercayaan 
nasabah lebih besar dari nilai r tabel. Oleh karena itu hasil uji validitas maka 
seluruh item butir dari pernyataan kuesioner kepercayaan nasabah adalah 
berstatus valid.   
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c. Uji Validitas Penanganan Konflik Nasabah 
Item butir pernyataan kuesioner penanganan konflik nasabah dapat 
dilihat dari hasil perbandingan nilai r hitung dengan nilai r tabelnya Nilai r 
hitung merupakan nilai skor total dari penjumlahan item butir penanganan 
konflik nasabah dari perhitungan output SPSS. Nilai r tabel ditemukan 
sebesar 0,361. Hasil uji validitas dapat diuraikan yaitu sebagai berikut: 
Tabel 6 
Uji Validitas Penanganan Konflik Nasabah 
Item 
Butir 
Perbandingan Nilai 
Status 
Nilai r hitung Nilai r tabel 
1 0,729 0,361 Valid 
2 0,642 0,361 Valid 
3 0,767 0,361 Valid 
4 0,635 0,361 Valid 
5 0,710 0,361 Valid 
6 0,707 0,361 Valid 
7 0,700 0,361 Valid 
8 0,676 0,361 Valid 
9 0,777 0,361 Valid 
10 0,592 0,361 Valid 
Sumber: Data Output SPSS Uji Validitas 
 
 
Hasil uji validitas penanganan konflik nasabah dapat dilihat pada tabel 
di atas. Menurut perbandingan nilai menujukkan bahwa seluruh nilai r hitung 
dari semua item butir pernyataan kuesioner penanganan keluhan nasabah 
lebih besar dari nilai r tabel. Dengan demikian maka hasil uji validitas 
seluruh item butir dari pernyataan kuesioner penanganan konflik nasabah 
adalah berstatus valid.   
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d. Uji Validitas Komunikasi Nasabah 
Uji validitas kuesioner komunikasi nasabah dapat dilakukan dengan 
membandingkan besarnya nilai r hitung dengan nilai r tabel. Nilai r hitung 
merupakan nilai skor total dari penjumlahan item butir komunikasi nasabah 
dari perhitungan output SPSS. Sementara nilai r tabel ditemukan sebesar 
0,361. Dengan demikian maka uraian secara lengkap hasil uji validitas dapat 
dilihat pada tabel yaitu sebagai berikut: 
Tabel 7 
Uji Validitas Komunikasi Nasabah 
Item 
Butir 
Perbandingan Nilai 
Status 
Nilai r hitung Nilai r tabel 
1 0,542 0,361 Valid 
2 0,513 0,361 Valid 
3 0,697 0,361 Valid 
4 0,721 0,361 Valid 
5 0,756 0,361 Valid 
6 0,528 0,361 Valid 
7 0,670 0,361 Valid 
8 0,615 0,361 Valid 
9 0,796 0,361 Valid 
10 0,604 0,361 Valid 
Sumber: Data Output SPSS Uji Validitas 
 
 
Hasil uji validitas yang dilakukan terhadap item butir pernyataan 
kuesioner komunikasi nasabah dapat dilihat pada tabel di atas. Nilai r hitung 
dari semua item butir pernyataan kuesioner komunikasi nasabah lebih besar 
dari nilai r tabel. Oleh karena itu maka seluruh item butir dari pernyataan 
kuesioner komunikasi nasabah adalah berstatus valid.   
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2. Uji Reliabilitas Kuesioner 
Reliabilitas menunjukkan bahwa suatu instrumen telah dapat dipercaya 
atau dapat diandalkan atau reliabel. Instrumen yang reliabel merupakan 
instrumen yang apabila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang 
sama, akan menghasilkan data yang sama juga. Dasar pengambilan keputusan 
pengujian reliabilitas adalah suatu instrumen yang terdiri dari beberapa item butir 
pertanyaan akan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha di atas 0,60. Hasil uji 
reliabel adalah sebagai berikut: 
Tabel 8 
Uji Reliabilitas Kuesioner 
Kuesioner 
Perbandingan Nilai 
Status 
Nilai Alpha Nilai Ukur 
Loyalitas Nasabah 0,860 0,6 Reliabel 
Kepercayaan Nasabah 0,817 0,6 Reliabel 
Penanganan Konflik Nasabah 0,879 0,6 Reliabel 
Komunikasi Nasabah 0,845 0,6 Reliabel 
Sumber: Data Output SPSS Uji Reliabilitas 
 
 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang dilakukan terhadap seluruh kuesioner 
penelitian yang terdiri dari kuesioner loyalitas nasabah, kepercayaan nasabah, 
penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah menujukan bahwa seluruh 
kuesioner berstatus reliabel. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai alpha seluruh 
kuesioner lebih besar dari nilai 0,6.  
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C. Profil Data Responden 
Uji instrumen yang dilakukan peneliti telah berhasil memenuhi tingkat validitas 
dan reliabilitasnya. Selanjutnya peneliti menyebarkan kuesioner kepada 100 anggota 
atau nasabah BMT Martabatak Mandiri Tegal. Data sampel diambil melalui teknik 
pengambilan sampel dengan menggunakan metode insidental random sampling. 
Metode ini dilakukan peneliti di kantor BMT Martabak Mandiri dan siapa saja yang 
secara kebetulan bertemu dengan peneliti serta mau digunakan sebagai sampel, maka 
secara langsung dapat dijadikan sumber data penelitian. Data anggota sampel tersebut 
memiliki beberap kriteria yang harus diisi dalam profil data responden pada kuesioner 
dengan keterangan lengkap sebagai berikut: 
1. Profil Data Responden Menurut Jenis Kelamin 
Nasabah BMT Martabak Mandiri yang telah berhasil dijadikan sebagai 
sampel penelitian memiliki kriteria jenis kelamin. Jumlah masing-masing jenis 
kelamin responden nasabah dapat dilihat yaitu sebagai berikut: 
Tabel 9 
Data Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin Responden 
Data Responden 
Jumlah  Prosentase 
Laki-Laki 58 58% 
Perempuan 42 42% 
Total 100 100% 
Sumber: Olah Data Kuesioner  
Menurut data tabel tersebut di atas jumlah responden berdasarkan jenis 
kelamin laki-laki merupakan data terbanyak. Responden jenis kelamin laki-laki 
sebanyak 58 orang (58%) dan responden perempuan sebanyak 42 orang (42%).   
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2. Profil Data Responden Menurut Usia Responden 
Data responden menurut usia dapat diketahui melalui hasil rekapitulasi 
hasil kuesioner yang telah berhasil dikumpulkan. Jumlah masing-masing kriteria 
responden responden nasabah dapat dilihat yaitu sebagai berikut: 
Tabel 10 
Data Usia Responden 
Usia Responden 
Data Responden 
Jumlah  Prosentase 
21 - 30 tahun 19 19% 
31 - 40 tahun 31 31% 
41 - 50 tahun 27 27% 
≥ 51 tahun 23 23% 
Total  100 100% 
Sumber: Olah Data Kuesioner  
Berdasarkan data tabel tersebut di atas jumlah responden menurut usia 
antara 31 – 40 tahun merupakan data terbanyak. Responden usia 31 – 40 tahun 
yaitu sebanyak 31 orang (31%). Sementara responden usia dengan jumlah paling 
sedikit yaitu responden usia 21 – 30 tahun sebanyak 19 orang (19%).   
 
3. Profil Data Responden Menurut Tingkat Pendidikan 
Tingkat pendidikan responden nasabah BMT Martabak Mandiri dapat 
dilihat dari hasil pengumpulan kuesioner. Jumlah masing-masing klasifikasi 
menurut tingkat pendidikan responden nasabah secara lebih detail tertera yaitu 
sebagai berikut: 
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Tabel 11 
Data Tingkat Pendidikan Responden 
Tingkat Pendidikan 
Responden 
Data Responden 
Jumlah  Prosentase 
SD 13 13% 
SMP 21 21% 
SMU 35 35% 
Diploma 19 19% 
Sarjana 12 12% 
Total 100 100% 
Sumber: Olah Data Kuesioner  
Jumlah terbanyak kategori responden menurut tingkat prndidikan seperti 
tercantum pada tabel yaitu responden pendidikan SMU sebanyak 35 orang atau 
35% dari total sampel. Jumlah responden pendidikan Sarjana merupakan jumlah 
responden paling sedikit yaitu sebanyak 12 orang atau 12% dari total sampel. 
  
4. Profil Data Responden Menurut Pekerjaan 
Data jawaban kuesioner memuat profil responden menurut pekerjaan.  
Adapun jumlah masing-masing klasifikasi responden menurut pekerjaan nasabah 
secara lebih detail tertera yaitu sebagai berikut: 
Tabel 12 
Data Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Responden 
Data Responden 
Jumlah  Prosentase 
Petani 19 19% 
Karyawan Swasta 14 14% 
PNS 16 16% 
Pedagang 38 38% 
Jasa 13 13% 
Total 100 100% 
Sumber: Olah Data Kuesioner  
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Berdasarkan data tabel tersebut di atas jumlah responden profesi pekerjaan 
yaitu pedagang merupakan data terbanyak. Responden profesi pedagang 
sebanyak  38 orang (38%). Sementara responden profesi jasa memiliki jumlah 
yang paling sedikit diantara responden profesi lainnya yaitu 13 orang (13%).   
 
D. Teknik Analisis Data 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan alat analisis berupa korelasi 
rank spearman. Hal ini dilakukan karena seluruh variabel pada penelitian ini 
berskala pengukuran ordinal (berbentuk kuesioner dengan skala liker lima jenis 
jawaban) dan masing-masing akan diukur tingkat hubungan atau pengaruh antar 
variabel tersebut. Tingkat hubungan antar variabel memiliki beberapa kategori 
interval koefisien dengan kriteria yaitu sebagai berikut: 
Tabel 13 
Tingkat Hubungan Koefisien Korelasi 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 - 0,199 Sangat Rendah  
0,200 - 0,399 Rendah 
0,400 - 0,599 Cukup Kuat 
0,600 - 0,799 Kuat 
0,800 - 1,000 Sangat Kuat 
 
Sumber : Sugiyono (2016:214) 
 
Nilai korelasi spearman berada diantara -1 ≤  ≤ 1. Bila nilai = 0, berarti 
tidak ada hubungan, nilai  = +1 berarti hubungan yang positif atau searah, 
serta  nilai  = -1 berarti hubungan yang negatif atau berlawanan arah.  
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a. Korelasi Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Perhitungan SPSS korelasi rank spearman akan mengukur tingkat 
hubungan atau pengaruh variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil output SPSSnya yaitu sebagai berikut: 
Tabel 14 
Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
 
Loyalitas 
Nasabah 
Kepercayaan 
Nasabah 
Spearman's rho Loyalitas Nasabah Correlation 
Coefficient 
1.000 .932** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Kepercayaan Nasabah Correlation 
Coefficient 
.932** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
Sumber: Data Output SPSS Korelasi Rank Spearman 
 
 
Nilai koefisien korelasi rank spearman yang terbentuk dari hubungan 
antara kepercayaan dengan loyalitas pada tabel diatas adalah sebesar 0,932 
(memiliki nilai positif dengan kategori sangat kuat). Nilai koefisien positif 
berarti hubungan yang searah yaitu semakin tinggi kepercayaan nasabah, 
maka akan semakin tinggi pula loyalitasnya. Sementara semakin rendah 
kepercayaan nasabah, maka semakin menurun pula loyalitasnya. 
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b. Korelasi Penanganan Konflik Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Variabel penangganan konflik nasabah dengan variabel loyalitas 
nasabah dapat diukur melalui alat analisis korelasi rank spearman. Adapun 
hasil output SPSSnya yaitu sebagai berikut: 
Tabel 15 
Penanganan Konflik Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
 
Loyalitas 
Nasabah 
Penanganan 
Konflik 
Nasabah 
Spearman's rho Loyalitas Nasabah Correlation Coefficient 1.000 .842** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Penanganan Konflik 
Nasabah 
Correlation Coefficient .842** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
Sumber: Data Output SPSS Korelasi Rank Spearman 
 
 
Hubungan antara penanganan konflik nasabah dengan loyalitas nasabah 
pada tabel diatas memiliki nilai koefisien korelasi sebesar 0,842 (memiliki 
nilai positif dengan kategori sangat kuat). Nilai koefisien positif berarti 
hubungan yang searah yaitu semakin baik penanganan konflik terhadap 
seorang nasabah, maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah 
tersebut. Sementara semakin jelek penanganan konflik terhadap seorang 
nasabah, maka akan semakin rendah tingkat loyalitas nasabah tersebut. 
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c. Korelasi Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Analisis korelasi rank spearman mengukur hubungan antar variabel 
komunikasi nasabah terhadap variabel loyalitas nasabah. Adapun hasil 
output SPSSnya yaitu sebagai berikut: 
Tabel 16 
Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
 
Loyalitas 
Nasabah 
Komunikasi 
Nasabah 
Spearman's rho Loyalitas 
Nasabah 
Correlation Coefficient 1.000 .729** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 100 100 
Komunikasi 
Nasabah 
Correlation Coefficient .729** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 100 100 
Sumber: Data Output SPSS Korelasi Rank Spearman 
 
 
Nilai koefisien korelasi rank spearman yang terbentuk dari hubungan 
antara komunikasi nasabah dengan loyalitas nasabah pada tabel diatas adalah 
sebesar 0,729 (memiliki nilai positif dengan kategori kuat). Nilai koefisien 
positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin baik komunikasi yang 
terjalin dengan nasabah, maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas 
nasabah, Sementara semakin jelek komunikasi yang terjalin dengan nasabah, 
maka semakin menurun pula loyalitas nasabah tersebut. 
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2. Uji Signifikansi Korelasi Rank Spearman 
a. Uji Signifikansi Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Pada tabel 14 menunjukan tingkat signifikansi sebesar 0,00. Nilai 
tersebut berada dibawah kriteria level signifikansi sebesar 0,01 atau dengan 
kata lain nilai 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). Oleh karena itu diperoleh 
kesimpulan bahwa pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas  
nasabah adalah termasuk kategori pengaruh yang signifikan.  
b. Uji Signifikansi Penanganan Konflik Nasabah Terhadap Loyalitas 
Nasabah 
Tingkat signifikansi yang ditunjukan pada tabel 15 sebesar 0,00. Nilai 
tersebut berada dibawah kriteria level signifikansi sebesar 0,01 atau dengan 
kata lain nilai 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). Dengan demikian diperoleh 
kesimpulan bahwa pengaruh penanganan konflik nasabah terhadap loyalitas  
nasabah adalah termasuk kategori pengaruh yang signifikan.  
c. Uji Signifikansi Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Hasil perhitungan SPSS pada tabel 16 menemukan nilai signifikansi 
sebesar 0,00. Nilai tersebut berada dibawah kriteria level signifikansi sebesar 
0,01 atau dengan kata lain nilai 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). Dengan demikian 
diperoleh suatu kesimpulan bahwa pengaruh komunikasi nasabah terhadap 
loyalitas  nasabah adalah termasuk kategori pengaruh yang signifikan.  
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3. Analisis Korelasi Berganda 
Korelasi berganda adalah suatu korelasi yang bermaksud untuk melihat 
hubungan antara 3 atau lebih variabel (dua atau lebih variabel dependent dan satu 
variabel independent). Korelasi ganda juga merupakan nilai yang memberikan 
kuatnya pengaruh atau hubungan dua variabel atau lebih secara bersama sama 
dengan variabel lain. Adapun rumus korelasi berganda sebagai berikut : 
( 1 -  r2y.123 ) =  ( 1 – r 2y1 ) (1 – r 2y2.1 ) (1 – r 2 y3.12 ) 
 
Menurut keterangan lampiran 16 tertera data-data sebagai berikut : 
r y1 = 0,934  
r y2.1 = 0,504  
r  y3.12 = – 0,235   
Maka : 
( 1 -  r2y.123 ) = ( 1 – r 2y1 ) (1 – r 2y2.1 ) (1 – r 2 y3.12 ) 
 = ( 1 – (0,934)2 ) (1 – (0,504) 2 ) (1 – (– 0,234) 2 ) 
 = ( 1 – 872 ) (1 – 254 ) (1 – 0,055 ) 
 = ( 0,128 ) ( 0,746 ) ( 0,945 ) 
( 1 -  r2y.123 ) = 0,090 
           r2y.123  = 1 – 0,090 
 = 0,910 
           ry.123 = 0,954 
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Perhitungan korelasi berganda secara manual tersebut telah menemukan 
nilai koefisien sebesar 0,954. Nilai tersebut merupakan nilai koefisien korelasi 
berganda yang menunjukkan nilai yang positif dan kategori sangat kuat. Nilai 
koefisien positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin tinggi kepercayaan 
nasabah, semakin baik penanganan konflik pada nasabah dan semakin baik 
komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, maka akan semakin tinggi 
pula tingkat loyalitas nasabahnya. Sementara semakin rendah kepercayaan 
nasabah, semakin jelek penanganan konflik pada nasabah dan semakin jelek 
komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, maka akan semakin rendah 
pula tingkat loyalitas nasabahnya.  
  
4. Uji Signifikansi Koefisien Korelasi Berganda  
Uji signifikansi ini dilakukan untuk mengukur kemaknaan hubungan secara 
berganda antara kepercayaan nasabah, penanganan konflik nasabah dan 
komunikasi nasabah terhadap loyalitas nasabah, apakah benar-benar bermakna 
dalam pengukuran sampel untuk populasinya. Langkah-langkah yang harus 
ditempuh dalam pengujian signifikansi ini adalah sebagai berikut : 
b. Menentukan Nilai Ho dan Ha 
Ho : ρ = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan nasabah, 
penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal. 
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H1 : ρ ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan nasabah, 
penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah  pada BMT Martabak 
Mandiri Tegal. 
c. Menentukan level of significance (taraf signifikansi) 
Taraf signifikansi yang digunakan adalah sebesar α = 5%; serta nilai Ftabel 
dengan df1 = k – 1 dan df2 = n – k. Nilai k adalah jumlah variabel bebas 
yaitu sebanyak 3 variabel dan nilai n adalah jumlah sampel yaitu sebanyak 
100 sampel) maka nilai Ftabel adalah sebesar : 
Ftabel  =   Fα ; k – 1 ; n - k   
Ftabel  =  F0,05 ; 3 – 1 ; 100 - 3  
Ftabel  =  F0,05 ; 2 ; 97   
Ftabel  =  3,09. 
e. Kriteria Pengujian  
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho adalah : 
Ho diterima apabila    =  Fhitung  ≤  3,09 
Ho ditolak apabila      =  Fhitung  ˃  3,09 
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Kurva Kriteria Penerimaan / Penolakan Hipotesa Penelitian 
 
                                     Daerah tolak 
              Daerah terima 
                3,09  
f. Pengujian 
Untuk menguji korelasi berganda, menggunakan rumus uji F yaitu : 
                        R2 / k 
         F0    =    ---------------------------- 
           ( 1 – R2 ) / ( n – k – 1 ) 
 
Diketahui : 
F = Besarnya F hitung  
R = Koefisien korelasi linear berganda (sebesar 0,954)  
N = Banyaknya data (sebanyak 100 sampel) 
K = Banyaknya variabel bebas (sebanyak 3 variabel bebas) 
Jawab :  
                         ( 0,954)2 / 3 
F0  = -------------------------------------- 
        ( 1 –  ( 0,954)2 ) / ( 100 – 3 – 1 ) 
 
                     0,910 / 3 
F0 =   --------------------------- 
       ( 1 – 0,910 ) / ( 96 ) 
                          
F0 =   324,025  
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e. Kesimpulan 
Berdasarkan perhitungan manual diatas maka diperoleh nilai Fhitung 
(324,025) ˃ Ftabel (3,09) atau pada area daerah H0 ditolak. Kesimpulan yang 
dapat diambil adalah terdapat pengaruh yang signifikan kepercayaan 
nasabah, penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah. 
 
5. Koefisien Determinasi 
Alat analisis yang digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 
model dalam menerangkan atau mejelaskan variasi variabel dependen. Hasil 
SPSS koefisien determinasi adalah sebagai berikut: 
Tabel 17 
Koefisien Determinasi 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .954a .910 .907 1.162 
Sumber: Data Output SPSS Koefisien Determinasi 
 
Berdasarkan hasil perhitungan nilai koefisien determinasi pada tabel 
tersebut diatas diperoleh nilai sebesar 0,907 atau 90,7%. Hal ini mengandung  
pengertian bahwa nilai sebesar 90,7% merupakan besarnya proporsi keragaman 
total nilai-nilai dari variabel loyalitas nasabah yang dapat diterangkan atau 
diperhitungkan oleh keragaman total variabel kepercayaan nasabah, penanganan 
konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara bersama-sama. Adapun sisanya 
sebesar 9,3% merupakan kontribusi faktor lain yang tidak dapat dijelaskan.  
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E. Pembahasan 
1. Pengaruh Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Tabel hasil output SPSS analisis korelasi rank spearman menemukan nilai 
koefisien korelasi sebesar 0,932 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi 
sebesar 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). Nilai koefisien positif berarti hubungan yang 
searah yaitu semakin tinggi kepercayaan nasabah, maka akan semakin tinggi pula 
loyalitasnya. Sementara semakin rendah kepercayaan nasabah, maka semakin 
menurun pula loyalitasnya. 
Sikap kepercayaaan pada diri nasabah tidak serta merta timbul dengan 
sendirinya, namun terlebih dahulu memerlukan usaha dan komitmen yang  kuat 
dan terus menerus dari lembaga keuangan untuk selalu mengikuti keinginan dan 
kebutuhan nasabah. Hal ini karena pada dasarnya kepercayaan merupakan 
keyakinan bahwa seseorang nasabah akan menemukan apa yang diinginkan pada 
lembaga keuangan sebagai mitra pertukarannya. Kepercayaan melibatkan 
kesediaan seseorang nasabah untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan 
bahwa mitranya dapat memberikan harapkan. Pada akhirnya setelah nasabah 
percaya terhadap kesanggupan lembaga keuangan dalam memenuhi harapannya, 
maka nasabah akan lebih loyal dengan sendirinya.  
Penelitian ini mendapat dukungan dari penelitian terdahulunya yaitu 
Syaifullah (2018); Lapasiang dkk (2017); serta Putra dkk (2016). Ketiga 
penelitian terdahulu ini menyebutkan hasil penelitiannya yaitu kepercayaan 
memiliki efek yang positif terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. 
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2. Pengaruh Penanganan Konflik Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Tabel hasil output SPSS analisis korelasi rank spearman menemukan nilai 
koefisien korelasi sebesar 0,842 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi 
sebesar 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). Nilai koefisien positif berarti hubungan yang 
searah yaitu semakin baik penanganan konflik terhadap seorang nasabah, maka 
akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah tersebut. Sementara semakin 
jelek penanganan konflik terhadap seorang nasabah, maka akan semakin rendah 
tingkat loyalitas nasabah tersebut. 
Penanganan konflik memiliki peranan sangat penting dalam membentuk 
loyalitas nasabah terhadap lembaga keuangan. Beberapa kasus sering terjadi 
antara pihak lembaga keuangan dengan nasabah pembiayaan yang tengah 
mengalami kendala pembiayaan atau kredit bermasalah. Adanya bunga tambahan 
dengan denda yang terus membelit nasabah, membuat nasabah merasa menyesal 
berhutang dan tidak ingin lagi untuk berhubungan dengan lembaga keuangan.  
Nasabah akan cenderung mengajukan beberapa opsi keberatan ketika ada bunga 
tambahan atau denda berjalan. Apabila lembaga keuangan tidak menangani 
secara bijaksana, maka kondisi ini tentunya akan menjadi virus terhadap berbagai 
dampak menurunnya kesetiaan nasabah pada masa yang akan datang.  
Penelitian ini mendapatkan dukungan beberapa penelitian terdahulunya. 
Aprisia dkk (2017), Hadinata (2016), serta Putra dkk (2016) menyatakan bahwa 
penanganan konflik pelanggan akan meningkatkan kesetiaan atau perasaan loyal 
mereka terhadap perusahaan yang menjadi mitranya.  
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3. Pengaruh Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Hasil penelitian yaitu nilai koefisien korelasi sebesar 0,729 (memiliki nilai 
positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,01 (Ho ditolak). Nilai koefisien 
positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin baik komunikasi yang terjalin 
dengan nasabah, maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah, 
Sementara semakin jelek komunikasi yang terjalin dengan nasabah, maka 
semakin menurun pula loyalitas nasabah tersebut. 
Terjalinnya komunikasi yang baik antara pihak nasabah dengan lambaga 
keuangan akan memberikan efek yang positif bagi terbentuknya perasaan loyal 
dari pihak nasabah terhadap suatu lembaga keuangan. Komunikasi pada dasarnya 
merupakan alat penghubung yang utama sebagai jembatan penyampaian layanan 
informasi kepada nasabah. Tanpa adanya komunikasi, jasa atau layanan lembaga 
keuangan tidak bisa tersampaikan kepada nasabah. Oleh karena itu perlu strategi 
yang tepat dalam penyampaian informasi agar selalu memberikan dampak yang 
positif.  Pembangunan komunikasi selain bertujuan sebagai sarana penghubung, 
juga berperan sebagai sarana untuk meningkatkan kesetiaan atau loyalitas 
nasabah. Kesetiaan atau loyalitas nasabah memang harus didasari sistem 
komunikasi yang baik.  
Peneliti terdahulu yang memiliki kesamaan hasil dengan penelitian ini 
adalah Syaifullah (2018), Hadinata (2016), serta Putra dkk (2016). Ketiga 
peneliti terdahulu menyebutkan bahwa komunikasi memiliki pengaruh yang 
positif terhadap pembentukan kesetiaan pelanggan.  
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4. Pengaruh Kepercayaan Nasabah, Penanganan Konflik Nasabah dan Komunikasi 
Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
Hasil simultan memberikan nilai koefisien korelasi sebesar 0,945 (memiliki 
nilai positif) dan nilai Fhitung (324,025) ˃ Ftabel (3,09) atau pada area daerah H0 
ditolak. Nilai koefisien positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin tinggi 
kepercayaan nasabah, semakin baik penanganan konflik pada nasabah dan 
semakin baik komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, maka akan 
semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabahnya. Sementara semakin rendah 
kepercayaan nasabah, semakin jelek penanganan konflik pada nasabah dan 
semakin jelek komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, maka akan 
semakin rendah pula tingkat loyalitas nasabahnya.   
Lembaga keuangan dalam usaha untuk meningkatkan kesetiaan pada 
nasabahnya memerlukan beberapa faktor yaitu kepercayaan yang ada pada 
nasabah, bagaimana penanganan konflik yang terjadi apabila ada permasalahan, 
serta strategi penyampaian komunikasi. Faktor kepercayaan nasabah terhadap 
suatu lembaga keuangan timbul dari bagaimana segala keinginan dan kebutuhan  
nasabah dapat terpenuhi pihak lembaga keuangan. Penanganan konflik pada 
dasarnya lebih banyak berorientasi terhadap penangan nasabah yang mengalami 
kredit bermasalah. Sementara komunikasi merujuk pada semakin berkualitasnya 
penyampaian informasi layanan kepada nasabah. Ketiga faktor yang diperhatikan 
dan dikembangkan pihak lembaga keuangan akan membentuk nasabah-nasabah 
yang semakin memiliki kesetiaan yang tinggi.   
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Penelitian terdahulu yang memiliki kesamaan dengan hasil penelitian ini 
adalah Hadinata (2016), serta Putra dkk (2016). Kedua peneliti menyampaikan 
pendapat mereka setelah mengadakan penelitiannya yaitu kepercayaan, 
penanganan konflik nasabah dan komunikasi nasabah yang dikembangkan secara 
bersamaan akan bisa membentuk kesetiaan atau loyalitas nasabah pada masa 
yang akan datang.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada pembahasan tersebut 
diatas, peneliti dapat memberikan beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut: 
1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kepercayaan nasabah terhadap 
loyalitas nasabah. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi 
sebesar 0,932 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,01 
(Ho ditolak). Nilai koefisien positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin 
tinggi kepercayaan nasabah, maka akan semakin tinggi pula loyalitasnya. 
Sementara semakin rendah kepercayaan nasabah, maka semakin menurun pula 
loyalitasnya. 
2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan penanganan konflik nasabah 
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi 
sebesar 0,842 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,01 
(Ho ditolak). Nilai koefisien positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin 
baik penanganan konflik terhadap seorang nasabah, maka akan semakin tinggi 
pula tingkat loyalitas nasabah tersebut. Sementara semakin jelek penanganan 
konflik terhadap seorang nasabah, maka akan semakin rendah tingkat loyalitas 
nasabah tersebut. 
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3. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan komunikasi nasabah terhadap 
loyalitas nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi sebesar 
0,729 (memiliki nilai positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,00 < 0,01 (Ho 
ditolak). Nilai koefisien positif berarti hubungan yang searah yaitu semakin baik 
komunikasi yang terjalin dengan nasabah, maka akan semakin tinggi pula tingkat 
loyalitas nasabah, Sementara semakin jelek komunikasi yang terjalin dengan 
nasabah, maka semakin menurun pula loyalitas nasabah tersebut. 
4. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kepercayaan nasabah, penanganan 
konflik nasabah dan komunikasi nasabah secara simultan terhadap loyalitas 
nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,945 
(memiliki nilai positif) dan nilai Fhitung (324,025) ˃ Ftabel (3,09) atau pada area 
daerah H0 ditolak. Nilai koefisien positif berarti hubungan yang searah yaitu 
semakin tinggi kepercayaan nasabah, semakin baik penanganan konflik pada 
nasabah dan semakin baik komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, 
maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabahnya. Sementara semakin 
rendah kepercayaan nasabah, semakin jelek penanganan konflik pada nasabah 
dan semakin jelek komunikasi dengan nasabah secara bersama-sama, maka akan 
semakin rendah pula tingkat loyalitas nasabahnya.   
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B. Saran 
Berdasarkan beberapa kesimpulan yang telah dijelaskan, maka peneliti dapat 
memberikan beberapa saran yaitu sebagai berikut: 
1. Dalam membentuk kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan, maka 
pihak petugas harus senantiasa bisa menjaga amanat nasabah. Misalnya setiap 
kali angsuran yang dititipkan nasabah kepada pihak petugas lembaga keuangan 
diharapkan langsung disetorkan kepada pihak kantor. Terkadang terdapat oknum 
petugas tidak bisa menjaga amanat terhadap titipan setoran angsuran dengan 
menggunakan setoran untuk kepentingan pribadi walaupun untuk sementara 
waktu. Hal ini tidak boleh dilakukan oleh pihak petugas untuk tetap menjaga 
kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan.  
2. Terjadinya konflik antara pihak nasabah dengan lembaga keuangan perlu 
penanganan secara serius agar kesetiaan mereka tidak mengalami penurunan. 
Beberapa saran yang diberikan yaitu:  
a. Nasabah yang mengajukan segala keluhan harus ditanggapi petugas dengan 
dengan sikap yang sabar dan bijaksana. Petugas tidak boleh marah dan harus 
menghadapinya dengan sikap dewasa serta sikap kepala dingin. Petugas 
dapat mengajak nasabah dengan berbicara baik-baik serta mengajukan 
beberapa keberatan nasabah kepada pimpinan lembaga keuangan  
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b. Lembaga keuangan dapat segera mungkin untuk menanganinya dengan 
cepat serta berusaha memberikan solusi yang tepat agar kepercayaan 
nasabah pulih kembali. Disamping itu juga pihak koperasi perlu 
menyediakan fasilitas untuk memudahkan akses nasabah untuk 
menyampaikan komentar, saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhan berupa 
kotak saran dan telepon bebas pulsa. 
3. Komunikasi memiliki peranan yang sangat penting dalam penyampaian 
informasi kepada nasabah. Oleh karena itu produk yang disampaikan sesuai 
dengan prosedur perusahaan. Informasi produk harus disampaikan secara detail 
dan sesuai dengan prosedur kantor kepada nasabah, tidak boleh menambah atau 
mengurangi informasi apalagi sifatnya hanya untuk menarik calon nasabah 
dengan cara sedikit berbohong.  
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LAMPIRAN 1 
KUESIONER PENELITIAN 
Kepada Yth 
Nasabah Kredit  
BMT Martabak Mandiri 
Di 
Tempat 
 
Terlebih dahulu kami memohon maaf yang sebesar-besarnya kepada para 
nasabah atas ketidaknyamanan ini. Sehubungan akan diadakannya penelitian 
berkaitan dengan tanggapan nasabah mengenai kepercayaan nasabah, penanganan 
konflik nasabah, komunikasi nasabah dan loyalitas nasabah, maka sudilah kiranya 
para nasabah untuk memberikan kontribusi dengan cara mengisi data kuesioner yang 
kami berikan dibawah ini. Jawaban yang diberikan nasabah akan sangat membantu 
suksesnya penelitian ini. Tidak ada kata-kata benar ataupun salah dalam pilihan 
nasabah, karena jawaban yang diberikan merupakan opini masing-masing nasabah 
yang tentunya memiliki persepsi yang berbeda dengan nasabah lainnya.  
Hormat Kami 
 
 
 
 
 
 
DIAN MEINARNI 
NPM. 4116500358 
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Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Pilihan jawaban yang telah ditentukan oleh pengunjung dapat diberikan dengan cara 
mencentang (√). Pengunjung sebagai responden dapat memberikan pilihan jawaban 
sesuai dengan keterangan dimana : 
SS : Sangat Setuju 
S :  Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
 
Profil Data Responden 
Jenis Kelamin : Laki-Laki Perempuan
Usia Responden : 21 - 30 tahun 31 - 40 tahun
41 - 50 tahun ≥ 51 tahun
Tingkat Pendidikan : SD SMP
SMU Diploma
Sarjana
Pekerjaan : Petani Karyawan Swasta
PNS Pedagang
Jasa  
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KUESIONER LOYALITAS NASABAH 
No Pernyataan Kuesioner SS S N TS STS 
1 
Saudara termasuk nasabah yang rutin 
mengajukan kredit di BMT Martabak 
Mandiri 
          
2 
Saudara dapat mengajukan pinjaman 
tambahan apabila pembayaran 
angsuran minimal sudah separoh 
perjalann di BMT Martabak Mandiri 
          
3 
Saudara dapat mengajak teman untuk 
menjadi nasabah kredit di BMT 
Martabak Mandiri 
          
4 
saudara merasa sangat bangga 
menjadi nasabah Kredit di BMT 
Martabak Mandiri  
          
5 
Saudara merasa puas dengan 
pelayann yang diberikan oleh BMT 
Martabak Mandiri 
          
6 
Saudara merasa nyaman menjadi 
nasabah kredit di BMT Martabak 
Mandiri 
          
7 
Saudara merasa cocok menjadi 
nasabah kredit di BMT Martabak 
Mandiri 
          
8 
Saudara merasa memiliki ikatan batin 
yang kuat dengan BMT Martabak 
Mandiri 
          
9 
Saudara akan selalu tetap setia 
menjadi nasabah BMT Martabak 
Mandiri 
          
10 
Saudara akan selalu patuh terhadap 
peraturan BMT Martabak Mandiri 
berkaitan dengan peraturan kredit 
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KUESIONER KEPERCAYAAN NASABAH 
No Pernyataan Kuesioner SS S N TS STS 
1 
Pelayanan yang tulus selalu menjadi 
prioritas utama bagi BMT Martabak 
Mandiri terhadap para nasabah 
          
2 
BMT Martabak mandiri akan selalu 
memberikan kemudahan dalam 
pelayanan kredit  
          
3 
BMT Martabak mandiri memiliki 
kesungguhan dalam tanggung jawab 
pada pelayanan kredit  
          
4 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
memiliki kemampuan dalam 
menyediakan berbagai keperluan 
kredit 
          
5 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
memiliki kemampuan dalam 
melayani kredit secara cepat dan tepat 
waktu 
          
6 
BMT Martabak Mandiri memberikan 
keamanan terhadap agunan nasabah 
yang mengajukan kredit 
          
7 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
memiliki kejujuran yang tinggi 
          
8 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
memiliki sikap rendah hati 
          
9 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
memiliki sifat sopan santun 
          
10 
Manajemen BMT Mandiri memiliki 
komitmen yang kuat dalam 
memberikan pelayanan yang prima 
terhadap nasabah 
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KUESIONER PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
No Pernyataan Kuesioner SS S N TS STS 
1 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
sepatutnya bersikap sabar dalam 
menangani permasalahan nasabah 
          
2 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
senantiasa selalu bersedia 
mendengarkan segala keluhan yang 
terjadi pada diri nasabah 
          
3 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
hendaknya selalu bersikap bijaksana 
dalam menangani permasalahan 
nasabah 
          
4 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
harus selalu dapat memberikan solusi 
jika terjadi permasalahan dengan 
nasabah 
          
5 
Dalam menangani masalah nasabah, 
para pegawai BMT Martabak Mandiri 
hendaknya bertindak cepat  
          
6 
Dalam menangani masalah nasabah, 
para pegawai BMT Martabak Mandiri 
hendaknya selalu tanggap  
          
7 
Dalam menangani masalah nasabah, 
para pegawai BMT Martabak Mandiri 
tidak berbelit-belit  
          
8 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
bersikap transparan dan bertindak 
wajar dalam menangani permasalahan 
nasabah 
          
9 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
hendaknya bersikap adil dalam 
menangani permasalahan nasabah 
          
10 
Para pegawai BMT Martabak Mandiri 
hendaknya selalu mudah untuk 
dihubungi nasabah jika terjadi 
permasalahan 
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KUESIONER KOMUNIKASI NASABAH 
No Pernyataan Kuesioner SS S N TS STS 
1 
Saudara memperoleh informasi 
produk kredit pada BMT Martabak 
Mandiri dari pihak petugas bank  
          
2 
Saudara memperoleh informasi 
produk kredit pada BMT Martabak 
Mandiri dari referensi temen, 
keluarga serta orang lain yang 
memberitahu informasi tersebut 
          
3 
Informasi yang berkaitan dengan 
produk kredit kepada saudara 
disampaikan secara jelas melalui 
petugas marketing kredit BMT 
Martabak Mandiri 
          
4 
Saudara mendapatkan informasi yang 
berkaitan dengan produk kredit dari 
kegiatan promosi penjualan kredit 
pada BMT Martabak Mandiri 
          
5 
Saudara mendapatkan informasi yang 
berkaitan dengan produk kredit BMT 
Martabak Mandiri dari selebaran 
brosur yang terpajang di kantor 
          
6 
Saudara mendapatkan informasi 
produk kredit BMT Martabak 
Mandiri dari iklan radio-radio 
          
7 
Respon saudara ditanggapi secara 
baik dan positif setelah mendapatkan 
informasi produk kredit BMT 
Martabak Mandiri 
          
8 
Informasi yang diperoleh berkaitan 
dengan produk kredit langsung 
direspon oleh saudara dengan cara 
melakukan tindakan pengajuan kredit 
pada BMT Martabak Mandiri 
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No Pernyataan Kuesioner SS S N TS STS 
9 
Proses pengajuan kredit yang 
dilakukan oleh saudara direspon oleh 
pihak BMT Martabak Mandiri dengan 
tanggapan yang cepat.  
          
10 
Petugas BMT Martabak Mandiri 
dalam melayani proses pengajuan 
kredit dilakukan dengan ramah dan 
penuh perhatian 
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LAMPIRAN 2 
HASIL UJI INSTRUMEN LOYALITAS NASABAH 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10
1 3 5 4 3 5 5 3 5 5 5 43
2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 37
3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 45
4 3 3 5 4 5 4 5 3 5 4 41
5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42
6 4 3 4 3 5 3 5 5 4 4 40
7 4 4 5 3 3 5 4 5 3 4 40
8 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 33
9 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 45
10 3 5 4 3 5 5 3 5 4 5 42
11 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 47
12 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 44
13 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 33
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
15 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 37
16 3 5 3 3 4 3 4 4 5 4 38
17 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 47
18 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 34
19 3 5 3 3 5 4 3 4 5 4 39
20 3 4 5 3 5 4 4 4 5 4 41
21 4 3 4 3 4 3 5 4 4 4 38
22 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 48
23 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 34
24 3 4 5 3 3 5 3 4 3 3 36
25 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 47
26 3 3 3 3 4 4 3 3 5 3 34
27 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 35
28 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 45
29 5 3 3 3 4 3 4 3 3 4 35
30 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 32
Resp
  UJI INSTRUMEN LOYALITAS NASABAH 
Skor
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LAMPIRAN 3 
HASIL UJI INSTRUMEN KEPERCAYAAN NASABAH 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10
1 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 35
2 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 37
3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 48
4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 47
5 3 4 3 5 5 3 5 4 4 4 40
6 4 4 5 4 3 3 5 5 4 4 41
7 3 3 3 5 3 3 4 4 3 4 35
8 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48
9 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43
10 3 5 3 3 4 4 4 4 3 3 36
11 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 46
12 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 41
13 4 5 3 5 4 5 3 4 5 5 43
14 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 32
15 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 38
16 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 36
17 3 5 3 5 4 5 5 5 3 4 42
18 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 36
19 3 4 3 3 4 4 3 5 4 3 36
20 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48
21 5 4 5 5 4 5 4 4 5 3 44
22 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 33
23 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 46
24 3 3 3 3 5 3 4 4 4 3 35
25 4 5 5 4 4 3 4 5 5 3 42
26 4 3 5 5 4 3 3 3 5 4 39
27 4 3 3 5 4 3 3 4 3 3 35
28 5 4 5 4 4 5 4 4 5 3 43
29 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 44
30 3 4 3 5 4 5 3 4 3 4 38
Resp
UJI INSTRUMEN KEPERCAYAAN NASABAH
Skor
 
 
 
 
88 
 
 
 
LAMPIRAN 4 
HASIL UJI INSTRUMEN PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10
1 3 5 3 5 5 3 5 4 5 4 42
2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 31
3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49
4 5 3 3 3 3 5 3 4 3 4 36
5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 42
6 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 33
7 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 34
8 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48
9 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 34
10 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31
11 5 4 4 5 5 4 3 5 5 3 43
12 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 47
13 5 3 5 5 3 4 5 4 4 4 42
14 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 35
15 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 37
16 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 42
17 3 3 3 4 4 3 3 3 4 5 35
18 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 42
19 5 5 4 3 3 5 5 5 5 3 43
20 3 3 3 5 3 3 4 3 4 4 35
21 3 4 3 5 3 5 4 4 5 4 40
22 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 43
23 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 35
24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
26 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 45
27 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 46
28 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 41
29 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 36
30 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 43
Resp
 UJI INSTRUMEN PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
Skor
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LAMPIRAN 5 
HASIL UJI INSTRUMEN KOMUNIKASI NASABAH 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10
1 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 45
2 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 44
3 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 42
4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 45
5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46
6 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 32
7 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 48
8 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 43
9 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 40
10 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48
11 3 3 5 3 3 3 3 3 5 5 36
12 5 3 4 4 4 3 3 4 4 5 39
13 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 34
14 5 5 4 5 4 4 4 5 4 3 43
15 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 44
16 4 3 4 4 5 3 4 3 4 4 38
17 3 5 4 3 4 3 4 3 3 5 37
18 4 4 4 5 4 4 5 3 5 4 42
19 5 5 5 4 3 4 3 4 4 3 40
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31
21 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 35
22 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32
23 5 5 4 3 5 3 4 5 3 5 42
24 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 35
25 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 48
26 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 47
27 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 41
28 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37
29 3 4 5 5 5 4 5 3 5 5 44
30 3 5 5 3 4 4 3 4 4 5 40
Resp
 UJI INSTRUMEN KOMUNIKASI NASABAH 
Skor
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LAMPIRAN 6 
HASIL KUESIONER LOYALITAS NASABAH 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10
1 3 5 5 3 4 4 3 3 5 3 38
2 3 3 3 3 4 3 3 5 3 4 34
3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 36
4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
6 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 42
7 3 3 4 3 3 3 4 3 5 4 35
8 5 5 3 5 5 5 4 4 3 3 42
9 4 3 5 3 4 3 5 3 3 3 36
10 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 34
11 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 34
12 4 4 3 3 4 3 5 5 5 3 39
13 4 5 3 3 5 4 3 5 3 5 40
14 5 3 4 4 3 4 3 3 3 4 36
15 3 4 4 3 4 3 5 3 3 4 36
16 3 4 3 3 4 3 5 5 3 5 38
17 4 4 5 5 3 3 4 3 5 4 40
18 5 4 3 5 4 3 3 4 3 3 37
19 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 32
20 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 40
21 4 3 4 3 4 3 3 5 5 3 37
22 5 4 4 4 3 5 4 3 3 3 38
23 3 3 4 5 4 5 5 5 5 5 44
24 3 4 5 3 5 5 5 3 5 4 42
25 4 3 5 3 3 5 5 3 3 5 39
26 5 5 5 3 3 5 3 5 3 3 40
27 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 45
28 3 5 3 4 4 4 5 4 5 5 42
29 5 4 3 3 4 4 4 3 5 4 39
30 4 3 3 5 3 3 3 3 5 5 37
31 5 4 4 5 5 4 5 3 5 5 45
32 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 36
33 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 32
34 4 3 4 3 5 5 4 5 4 3 40
35 3 5 3 3 5 5 3 3 4 5 39
36 5 4 4 3 4 4 3 5 3 3 38
37 5 4 4 4 3 4 5 3 3 3 38
38 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 32
39 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 34
40 5 3 3 4 3 3 4 4 5 3 37
Resp
KUESIONER LOYALITAS NASABAH 
Skor
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Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10
41 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 45
42 4 3 4 4 3 3 5 3 3 5 37
43 4 3 5 3 5 5 5 4 3 5 42
44 3 3 3 4 3 4 5 5 4 3 37
45 5 5 5 5 4 5 3 4 5 3 44
46 5 4 3 3 4 3 3 4 3 4 36
47 5 5 3 3 4 4 3 4 3 3 37
48 3 5 5 4 3 4 3 3 3 3 36
49 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 33
50 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 33
51 5 3 3 5 3 4 5 3 3 5 39
52 4 5 4 3 3 3 3 5 5 5 40
53 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 41
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
55 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 46
56 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31
57 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 38
58 3 5 3 5 3 3 4 4 5 5 40
59 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 34
60 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 35
61 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 40
62 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 35
63 5 4 5 5 4 3 3 4 3 4 40
64 5 5 3 4 5 5 4 5 4 4 44
65 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 33
66 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 36
67 3 5 3 5 5 5 5 4 4 3 42
68 4 3 3 5 3 5 5 3 4 3 38
69 3 5 5 5 3 3 5 5 5 5 44
70 4 5 3 3 3 3 3 3 3 4 34
71 5 5 3 5 5 3 4 4 4 3 41
72 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 43
73 3 3 3 3 3 3 4 5 5 3 35
74 3 5 5 3 4 3 3 4 3 3 36
75 4 3 4 5 3 3 3 4 3 5 37
76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
77 5 3 3 5 4 4 3 3 3 3 36
78 3 4 4 5 3 4 3 3 3 5 37
79 3 3 4 5 4 4 3 4 5 3 38
80 5 3 5 3 5 5 4 3 5 3 41
Resp
KUESIONER LOYALITAS NASABAH 
Skor
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Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10
81 3 3 5 3 3 3 3 3 4 4 34
82 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 41
83 5 3 3 4 3 3 3 3 3 3 33
84 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 32
85 5 4 5 5 5 5 3 3 4 3 42
86 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 38
87 5 4 3 4 3 4 3 3 5 5 39
88 5 3 4 3 5 5 4 5 3 3 40
89 4 4 5 3 3 4 4 3 4 4 38
90 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 41
91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
92 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 36
93 3 5 3 3 5 3 3 5 4 3 37
94 3 4 4 3 3 4 5 5 4 3 38
95 3 4 3 4 3 5 4 5 3 5 39
96 5 3 3 5 5 3 5 4 5 5 43
97 3 5 3 3 5 3 4 3 3 4 36
98 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 43
99 3 4 3 3 5 4 5 5 5 4 41
100 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 33
Resp
KUESIONER LOYALITAS NASABAH 
Skor
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LAMPIRAN 7 
HASIL KUESIONER KEPERCAYAAN NASABAH 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10
1 3 4 3 3 4 5 5 5 4 5 41
2 4 5 3 4 4 3 3 4 3 4 37
3 5 4 3 3 3 4 4 3 5 5 39
4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 35
5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 33
6 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 45
7 3 3 5 5 3 4 4 4 3 4 38
8 5 3 5 5 5 5 5 3 4 5 45
9 3 5 5 5 5 3 3 5 3 3 40
10 3 4 3 4 4 3 3 5 3 3 35
11 5 4 3 3 3 3 5 4 3 4 37
12 4 4 4 5 5 3 5 5 3 4 42
13 3 5 4 5 3 5 4 5 3 4 41
14 3 4 3 4 3 3 5 5 4 5 39
15 3 5 5 3 5 4 3 5 3 3 39
16 5 3 4 5 3 3 5 5 5 3 41
17 4 5 4 4 5 5 3 4 5 4 43
18 5 3 4 3 3 4 5 4 5 4 40
19 4 3 5 3 3 3 3 4 3 4 35
20 5 5 3 5 5 4 3 5 3 5 43
21 4 4 4 3 3 3 4 5 4 5 39
22 4 3 4 5 5 5 5 4 3 3 41
23 3 4 3 5 5 5 4 5 4 5 43
24 5 3 3 3 5 5 4 5 3 5 41
25 5 5 3 5 3 5 3 5 4 4 42
26 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 43
27 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 48
28 5 5 4 4 4 3 5 5 5 3 43
29 4 5 3 3 4 5 5 3 5 5 42
30 5 5 5 4 5 3 3 3 4 3 40
31 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46
32 5 4 4 3 4 3 3 5 4 4 39
33 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 35
34 5 5 4 5 4 4 3 4 3 3 40
35 5 3 5 4 5 3 3 4 5 5 42
36 3 3 4 5 3 5 3 5 5 5 41
37 4 5 5 4 3 3 3 4 5 5 41
38 5 4 3 3 3 5 3 3 3 3 35
39 3 5 4 4 3 5 4 3 3 3 37
40 5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 40
Resp
KUESIONER KEPERCAYAAN NASABAH
Skor
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10
41 5 5 5 4 5 5 4 3 5 5 46
42 3 3 5 5 3 3 3 3 3 5 36
43 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 43
44 3 3 5 5 5 5 4 4 3 3 40
45 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 47
46 3 4 5 4 4 3 4 3 5 4 39
47 5 4 4 3 3 3 4 4 5 5 40
48 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 42
49 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 36
50 4 4 3 5 3 3 5 3 3 3 36
51 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3 44
52 3 4 3 5 5 5 5 5 3 5 43
53 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 45
54 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 33
55 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 45
56 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 34
57 5 5 3 3 4 4 5 5 4 3 41
58 3 3 3 5 4 4 4 5 4 4 39
59 3 4 3 3 5 3 5 3 5 3 37
60 5 5 4 3 3 4 4 3 3 4 38
61 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 39
62 4 5 4 5 3 3 5 3 3 3 38
63 5 4 5 4 5 5 4 3 4 4 43
64 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 47
65 4 3 4 5 3 4 3 3 4 3 36
66 4 5 4 4 5 5 3 3 3 3 39
67 3 4 5 4 5 5 4 5 5 5 45
68 5 5 4 5 5 4 3 3 4 3 41
69 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 47
70 3 3 4 3 4 4 3 3 5 5 37
71 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 44
72 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 46
73 3 4 3 4 3 3 3 3 5 3 34
74 3 3 3 3 3 5 5 4 3 4 36
75 3 3 5 4 4 4 4 4 4 5 40
76 4 3 3 3 3 5 3 3 3 3 33
77 5 3 4 4 5 3 4 3 3 4 38
78 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 40
79 5 5 3 3 5 3 4 5 4 4 41
80 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 44
Resp
KUESIONER KEPERCAYAAN NASABAH
Skor
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10
81 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 37
82 5 3 3 4 5 5 5 5 4 5 44
83 5 3 3 4 3 4 3 5 3 3 36
84 3 4 3 5 3 3 3 4 4 3 35
85 5 5 5 3 5 3 5 4 5 4 44
86 4 4 5 3 3 3 5 5 5 4 41
87 4 5 4 4 3 4 3 3 3 5 38
88 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 43
89 3 4 4 5 5 4 5 4 3 4 41
90 5 5 3 3 4 5 5 4 5 5 44
91 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 33
92 3 3 3 4 3 5 4 3 5 4 37
93 3 4 4 4 3 4 3 5 3 5 38
94 4 4 3 3 5 5 5 4 4 4 41
95 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 42
96 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 44
97 5 5 4 3 3 5 4 4 3 3 39
98 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 42
99 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 44
100 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 36
Resp
KUESIONER KEPERCAYAAN NASABAH
Skor
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LAMPIRAN 8 
HASIL KUESIONER PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10
1 3 5 5 4 3 4 4 3 3 4 38
2 4 5 3 5 4 5 3 3 3 4 39
3 5 4 5 4 3 4 3 3 4 3 38
4 3 5 3 5 3 3 3 3 4 3 35
5 3 3 5 4 4 3 3 4 3 3 35
6 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 33
7 3 4 3 4 3 4 5 4 4 3 37
8 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 44
9 3 5 4 4 5 3 3 4 3 4 38
10 3 5 4 3 4 3 3 3 4 4 36
11 3 5 3 3 4 4 3 4 3 3 35
12 3 4 3 3 5 4 5 5 4 5 41
13 3 5 3 5 4 3 5 4 5 5 42
14 4 3 5 5 4 4 3 3 4 3 38
15 5 3 5 5 3 4 3 4 3 3 38
16 5 3 3 3 3 5 5 4 4 5 40
17 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 47
18 5 4 5 4 3 3 3 5 3 3 38
19 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 32
20 5 3 3 5 5 5 4 5 4 5 44
21 5 4 5 5 4 4 3 3 3 3 39
22 5 3 5 3 4 4 4 5 4 3 40
23 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 46
24 3 5 5 5 4 4 4 5 5 4 44
25 4 4 3 3 5 3 5 5 4 5 41
26 3 4 4 4 5 5 5 3 4 5 42
27 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 47
28 5 5 3 5 4 4 5 3 5 5 44
29 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 41
30 4 4 3 4 5 5 3 5 3 3 39
31 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 47
32 4 4 3 4 3 5 3 3 4 5 38
33 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 34
34 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 45
35 3 4 5 3 5 5 5 5 4 5 44
36 5 5 5 4 4 3 5 3 3 3 40
37 5 4 4 5 3 4 5 3 3 4 40
38 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 34
39 4 3 3 3 4 3 4 3 5 4 36
40 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 43
Resp
KUESIONER PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
Skor
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10
41 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 47
42 5 3 5 4 3 3 5 3 3 5 39
43 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 44
44 3 3 4 3 3 5 4 4 5 5 39
45 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 46
46 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 34
47 3 5 5 3 4 3 5 5 3 3 39
48 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 35
49 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 35
50 5 3 3 5 3 3 4 3 3 3 35
51 3 5 4 3 3 4 5 5 4 5 41
52 5 5 4 3 5 4 5 5 3 3 42
53 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5 46
54 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 32
55 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48
56 3 3 3 3 3 4 3 5 3 3 33
57 5 4 5 5 5 4 4 4 3 4 43
58 4 3 5 4 4 5 4 5 5 3 42
59 4 5 5 3 3 3 3 4 3 3 36
60 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 47
61 4 3 5 4 5 3 3 5 5 5 42
62 5 4 3 3 3 3 3 4 5 4 37
63 3 3 5 3 5 4 5 5 4 5 42
64 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 44
65 4 3 5 3 3 3 4 3 4 3 35
66 3 4 5 3 4 4 4 3 3 5 38
67 4 4 5 5 4 4 5 3 5 5 44
68 3 5 4 3 3 4 5 5 5 3 40
69 5 5 3 3 4 5 4 5 5 5 44
70 4 5 3 3 3 5 3 4 3 3 36
71 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 47
72 5 5 5 3 5 4 5 4 4 5 45
73 4 3 4 4 3 5 3 4 4 3 37
74 4 5 3 4 5 4 3 4 3 3 38
75 4 3 4 3 5 4 4 5 4 3 39
76 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 32
77 5 5 4 3 4 3 3 5 3 3 38
78 5 5 3 5 3 3 5 4 5 5 43
79 5 3 5 3 3 3 4 4 5 5 40
80 4 3 5 3 5 5 5 5 3 5 43
Resp
KUESIONER PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
Skor
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10
81 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 33
82 5 5 5 4 3 5 4 4 3 5 43
83 3 3 3 5 4 3 4 4 3 3 35
84 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 34
85 5 3 5 5 5 3 4 4 5 5 44
86 3 4 3 5 4 4 5 5 4 3 40
87 4 5 4 4 3 5 5 3 4 4 41
88 4 3 3 3 5 4 3 5 4 5 39
89 3 4 3 3 4 5 4 4 5 5 40
90 4 5 5 3 4 5 4 4 4 5 43
91 3 3 3 4 3 3 5 3 3 5 35
92 5 4 3 3 5 3 3 5 3 4 38
93 4 5 4 3 3 4 3 5 5 3 39
94 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 40
95 5 3 3 5 4 5 3 3 5 5 41
96 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 43
97 3 5 5 5 3 3 3 4 4 3 38
98 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 45
99 5 5 5 4 3 5 3 4 4 5 43
100 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 45
Resp
KUESIONER PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
Skor
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LAMPIRAN 9 
HASIL KUESIONER KOMUNIKASI NASABAH 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10
1 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 43
2 5 5 3 3 4 4 3 4 3 5 39
3 4 4 5 5 3 4 4 4 3 5 41
4 5 3 3 5 4 3 3 3 4 5 38
5 5 4 5 3 3 3 4 3 3 3 36
6 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 44
7 4 5 5 5 3 3 3 4 3 5 40
8 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 44
9 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 41
10 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 39
11 3 5 5 4 4 5 3 3 3 4 39
12 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 44
13 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 45
14 3 5 5 5 4 4 3 3 4 5 41
15 5 3 5 4 3 5 4 4 4 4 41
16 5 3 4 4 3 5 4 5 5 5 43
17 5 4 5 5 4 5 5 4 3 5 45
18 5 3 5 4 4 3 4 5 5 4 42
19 5 5 3 3 4 4 3 4 3 3 37
20 5 4 5 5 3 4 4 4 4 5 43
21 5 4 5 5 5 3 3 5 3 4 42
22 5 3 3 5 5 4 3 5 5 5 43
23 4 3 5 4 4 3 5 5 5 4 42
24 4 5 5 3 3 3 4 3 5 4 39
25 3 3 4 5 5 5 5 4 5 5 44
26 3 4 5 3 5 3 4 5 3 4 39
27 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 45
28 3 5 4 4 3 4 5 3 5 3 39
29 5 3 5 3 4 3 4 5 5 3 40
30 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 42
31 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 46
32 4 5 3 5 3 4 5 4 4 3 40
33 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 37
34 3 5 5 4 4 5 5 5 4 5 45
35 5 5 5 5 4 3 4 3 3 3 40
36 5 4 5 5 3 3 3 4 3 5 40
37 3 5 3 5 5 4 5 5 3 4 42
38 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 37
39 5 3 5 5 4 5 3 3 3 3 39
40 5 5 5 3 3 3 5 3 5 5 42
Resp
KUESIONER KOMUNIKASI NASABAH 
Skor
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X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10
41 3 4 3 5 5 3 5 4 5 4 41
42 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 34
43 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 47
44 3 3 5 5 4 3 4 5 5 5 42
45 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 45
46 5 3 5 4 4 3 3 5 4 5 41
47 4 3 5 5 5 3 3 4 3 3 38
48 4 3 5 5 4 5 4 3 5 3 41
49 4 5 3 3 5 5 3 3 4 3 38
50 4 4 3 5 4 4 4 4 3 3 38
51 4 3 4 3 5 5 5 5 5 5 44
52 3 4 5 4 3 5 4 5 4 5 42
53 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 46
54 3 3 3 4 4 3 3 3 4 5 35
55 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 45
56 5 3 4 3 4 4 4 3 3 3 36
57 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 43
58 4 3 3 3 3 3 5 5 3 5 37
59 5 5 5 3 3 4 3 3 5 3 39
60 5 3 3 3 3 4 5 5 4 5 40
61 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 37
62 3 5 3 4 5 4 3 5 3 5 40
63 5 3 5 5 4 5 5 5 3 5 45
64 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 46
65 4 3 3 4 5 4 3 3 5 4 38
66 5 4 5 3 5 3 5 3 4 4 41
67 5 3 4 4 4 5 3 5 5 5 43
68 4 3 3 4 5 5 5 5 4 5 43
69 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 46
70 3 3 4 4 4 5 3 3 5 5 39
71 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 45
72 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 44
73 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32
74 4 3 5 4 5 5 4 4 4 3 41
75 4 4 5 3 3 4 4 5 4 3 39
76 3 3 4 5 3 3 4 3 3 4 35
77 3 3 5 5 5 3 5 3 4 5 41
78 3 4 3 5 5 4 5 5 4 4 42
79 4 3 5 3 5 5 5 3 5 5 43
80 3 5 5 5 4 5 5 3 4 5 44
Resp
KUESIONER KOMUNIKASI NASABAH 
Skor
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X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10
81 5 3 5 4 4 3 5 4 3 3 39
82 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 45
83 4 3 3 5 4 5 3 3 4 4 38
84 5 5 3 3 3 3 3 5 3 4 37
85 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 47
86 5 4 4 3 4 5 5 5 5 3 43
87 4 3 3 3 3 4 5 3 3 5 36
88 4 3 5 5 3 3 5 5 5 5 43
89 3 5 3 4 5 5 5 5 5 4 44
90 3 4 4 3 5 5 4 4 4 5 41
91 3 4 3 3 4 3 5 4 3 3 35
92 4 5 5 4 3 3 4 4 5 4 41
93 3 3 3 3 4 3 3 3 5 4 34
94 5 4 3 5 5 5 5 5 3 3 43
95 3 5 5 4 4 5 5 4 4 5 44
96 5 3 4 4 4 4 4 4 3 5 40
97 3 3 5 4 5 4 5 4 4 4 41
98 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 46
99 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 46
100 3 3 5 4 3 5 3 3 4 5 38
Resp
KUESIONER KOMUNIKASI NASABAH 
Skor
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LAMPIRAN 10 
UJI VALIDITAS LOYALITAS NASABAH 
 LYN1 LYN2 LYN3 LYN4 LYN5 LYN6 LYN7 LYN8 LYN9 LYN10 Skor 
LYN1 Pearson Correlation 1 .126 .480** .493** .117 .165 .414* .466** .284 .370* .577** 
Sig. (2-tailed)  .507 .007 .006 .540 .383 .023 .009 .128 .044 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN2 Pearson Correlation .126 1 .390* .218 .420* .582** -.092 .597** .536** .557** .668** 
Sig. (2-tailed) .507  .033 .246 .021 .001 .627 .001 .002 .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN3 Pearson Correlation .480** .390* 1 .486** .326 .655** .433* .636** .475** .420* .801** 
Sig. (2-tailed) .007 .033  .007 .078 .000 .017 .000 .008 .021 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN4 Pearson Correlation .493** .218 .486** 1 .221 .306 .174 .266 .476** .225 .560** 
Sig. (2-tailed) .006 .246 .007  .241 .100 .357 .155 .008 .231 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN5 Pearson Correlation .117 .420* .326 .221 1 .321 .308 .390* .627** .638** .663** 
Sig. (2-tailed) .540 .021 .078 .241  .084 .097 .033 .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN6 Pearson Correlation .165 .582** .655** .306 .321 1 -.127 .608** .395* .458* .670** 
Sig. (2-tailed) .383 .001 .000 .100 .084  .505 .000 .031 .011 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN7 Pearson Correlation .414* -.092 .433* .174 .308 -.127 1 .147 .259 .129 .388* 
Sig. (2-tailed) .023 .627 .017 .357 .097 .505  .438 .167 .496 .034 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN8 Pearson Correlation .466** .597** .636** .266 .390* .608** .147 1 .442* .662** .793** 
Sig. (2-tailed) .009 .001 .000 .155 .033 .000 .438  .014 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN9 Pearson Correlation .284 .536** .475** .476** .627** .395* .259 .442* 1 .477** .758** 
Sig. (2-tailed) .128 .002 .008 .008 .000 .031 .167 .014  .008 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
LYN10 Pearson Correlation .370* .557** .420* .225 .638** .458* .129 .662** .477** 1 .743** 
Sig. (2-tailed) .044 .001 .021 .231 .000 .011 .496 .000 .008  .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Skor Pearson Correlation .577** .668** .801** .560** .663** .670** .388* .793** .758** .743** 1 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .001 .000 .000 .034 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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LAMPIRAN 11 
UJI VALIDITAS KEPERCAYAAN NASABAH 
 KPN1 KPN2 KPN3 KPN4 KPN5 KPN6 KPN7 KPN8 KPN9 KPN10 Skor 
KPN1 Pearson Correlation 1 .455* .754** .221 .079 .448* .203 .430* .589** .164 .727** 
Sig. (2-tailed)  .012 .000 .241 .677 .013 .283 .018 .001 .387 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN2 Pearson Correlation .455* 1 .315 .183 .237 .635** .450* .662** .323 .317 .747** 
Sig. (2-tailed) .012  .090 .332 .207 .000 .013 .000 .082 .088 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN3 Pearson Correlation .754** .315 1 .187 -.075 .218 .248 .272 .601** .133 .620** 
Sig. (2-tailed) .000 .090  .323 .692 .248 .186 .145 .000 .484 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN4 Pearson Correlation .221 .183 .187 1 .058 .378* .126 .213 .173 .547** .510** 
Sig. (2-tailed) .241 .332 .323  .760 .039 .508 .259 .359 .002 .004 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN5 Pearson Correlation .079 .237 -.075 .058 1 .333 .230 .243 .301 .203 .383* 
Sig. (2-tailed) .677 .207 .692 .760  .072 .222 .196 .106 .282 .037 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN6 Pearson Correlation .448* .635** .218 .378* .333 1 .171 .532** .282 .333 .715** 
Sig. (2-tailed) .013 .000 .248 .039 .072  .367 .003 .131 .072 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN7 Pearson Correlation .203 .450* .248 .126 .230 .171 1 .490** .218 .142 .531** 
Sig. (2-tailed) .283 .013 .186 .508 .222 .367  .006 .247 .453 .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN8 Pearson Correlation .430* .662** .272 .213 .243 .532** .490** 1 .264 .261 .706** 
Sig. (2-tailed) .018 .000 .145 .259 .196 .003 .006  .158 .163 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN9 Pearson Correlation .589** .323 .601** .173 .301 .282 .218 .264 1 .238 .652** 
Sig. (2-tailed) .001 .082 .000 .359 .106 .131 .247 .158  .204 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KPN10 Pearson Correlation .164 .317 .133 .547** .203 .333 .142 .261 .238 1 .530** 
Sig. (2-tailed) .387 .088 .484 .002 .282 .072 .453 .163 .204  .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Skor Pearson Correlation .727** .747** .620** .510** .383* .715** .531** .706** .652** .530** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .037 .000 .003 .000 .000 .003  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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LAMPIRAN 12 
UJI VALIDITAS PENANGANAN KONFLIK NASABAH 
 PKN1 PKN2 PKN3 PKN4 PKN5 PKN6 PKN7 PKN8 PKN9 PKN10 Skor 
PKN1 Pearson Correlation 1 .281 .771** .296 .426* .628** .366* .405* .397* .358 .729** 
Sig. (2-tailed)  .133 .000 .112 .019 .000 .047 .026 .030 .052 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN2 Pearson Correlation .281 1 .432* .307 .458* .415* .574** .447* .531** .137 .642** 
Sig. (2-tailed) .133  .017 .099 .011 .023 .001 .013 .003 .472 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN3 Pearson Correlation .771** .432* 1 .470** .448* .581** .395* .299 .374* .446* .767** 
Sig. (2-tailed) .000 .017  .009 .013 .001 .031 .109 .042 .014 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN4 Pearson Correlation .296 .307 .470** 1 .563** .166 .452* .239 .606** .290 .635** 
Sig. (2-tailed) .112 .099 .009  .001 .380 .012 .204 .000 .120 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN5 Pearson Correlation .426* .458* .448* .563** 1 .281 .337 .386* .579** .438* .710** 
Sig. (2-tailed) .019 .011 .013 .001  .133 .068 .035 .001 .016 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN6 Pearson Correlation .628** .415* .581** .166 .281 1 .411* .558** .406* .449* .707** 
Sig. (2-tailed) .000 .023 .001 .380 .133  .024 .001 .026 .013 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN7 Pearson Correlation .366* .574** .395* .452* .337 .411* 1 .531** .610** .255 .700** 
Sig. (2-tailed) .047 .001 .031 .012 .068 .024  .003 .000 .175 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN8 Pearson Correlation .405* .447* .299 .239 .386* .558** .531** 1 .577** .305 .676** 
Sig. (2-tailed) .026 .013 .109 .204 .035 .001 .003  .001 .101 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN9 Pearson Correlation .397* .531** .374* .606** .579** .406* .610** .577** 1 .397* .777** 
Sig. (2-tailed) .030 .003 .042 .000 .001 .026 .000 .001  .030 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
PKN10 Pearson Correlation .358 .137 .446* .290 .438* .449* .255 .305 .397* 1 .592** 
Sig. (2-tailed) .052 .472 .014 .120 .016 .013 .175 .101 .030  .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Skor Pearson Correlation .729** .642** .767** .635** .710** .707** .700** .676** .777** .592** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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LAMPIRAN 13 
UJI VALIDITAS KOMUNIKASI NASABAH 
 KMN1 KMN2 KMN3 KMN4 KMN5 KMN6 KMN7 KMN8 KMN9 KMN10 Skor 
KMN1 Pearson Correlation 1 .378* .145 .388* .259 .171 .190 .580** .300 .119 .542** 
Sig. (2-tailed)  .040 .443 .034 .168 .366 .314 .001 .107 .530 .002 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN2 Pearson Correlation .378* 1 .244 .081 .174 .230 .247 .543** .270 .151 .513** 
Sig. (2-tailed) .040  .194 .669 .357 .221 .189 .002 .149 .426 .004 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN3 Pearson Correlation .145 .244 1 .445* .488** .336 .352 .236 .684** .567** .697** 
Sig. (2-tailed) .443 .194  .014 .006 .070 .056 .209 .000 .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN4 Pearson Correlation .388* .081 .445* 1 .678** .539** .535** .243 .579** .173 .721** 
Sig. (2-tailed) .034 .669 .014  .000 .002 .002 .195 .001 .359 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN5 Pearson Correlation .259 .174 .488** .678** 1 .296 .576** .374* .473** .524** .756** 
Sig. (2-tailed) .168 .357 .006 .000  .112 .001 .042 .008 .003 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN6 Pearson Correlation .171 .230 .336 .539** .296 1 .269 .242 .388* .045 .528** 
Sig. (2-tailed) .366 .221 .070 .002 .112  .151 .198 .034 .815 .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN7 Pearson Correlation .190 .247 .352 .535** .576** .269 1 .157 .464** .483** .670** 
Sig. (2-tailed) .314 .189 .056 .002 .001 .151  .409 .010 .007 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN8 Pearson Correlation .580** .543** .236 .243 .374* .242 .157 1 .389* .214 .615** 
Sig. (2-tailed) .001 .002 .209 .195 .042 .198 .409  .034 .256 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN9 Pearson Correlation .300 .270 .684** .579** .473** .388* .464** .389* 1 .543** .796** 
Sig. (2-tailed) .107 .149 .000 .001 .008 .034 .010 .034  .002 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
KMN10 Pearson Correlation .119 .151 .567** .173 .524** .045 .483** .214 .543** 1 .604** 
Sig. (2-tailed) .530 .426 .001 .359 .003 .815 .007 .256 .002  .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Skor Pearson Correlation .542** .513** .697** .721** .756** .528** .670** .615** .796** .604** 1 
Sig. (2-tailed) .002 .004 .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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LAMPIRAN 14 
UJI RELIABILITAS KUESIONER 
 
Kuesioner Loyalitas Nasabah 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.860 10 
 
Kuesioner Kepercayaan Nasabah 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.817 10 
 
Kuesioner Penanganan Konflik Nasabah 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.879 10 
 
Kuesioner Komunikasi Nasabah 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.845 10 
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LAMPIRAN 15 
TABEL R STATISTIK 
 
0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 10.000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
df = (N-2)
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
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LAMPIRAN 16 
UNSUR KORELASI BERGANDA 
 
 
Korelasi Product Moment Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 
 
 
Loyalitas 
Nasabah 
Kepercayaan 
Nasabah 
Loyalitas Nasabah Pearson Correlation 1 .934** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 100 100 
Kepercayaan Nasabah Pearson Correlation .934** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 100 100 
 
 
Korelasi Parsial Penanganan Konflik Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah dengan 
Kepercayaan Nasabah Sebagai Variabel Kontrol 
 
Control Variables 
Loyalitas 
Nasabah 
Penanganan 
Konflik Nasabah 
Kepercayaan Nasabah Loyalitas Nasabah Correlation 1.000 .504 
Significance (2-
tailed) 
. .000 
df 0 97 
Penanganan Konflik 
Nasabah 
Correlation .504 1.000 
Significance (2-
tailed) 
.000 . 
df 97 0 
 
Korelasi Parsial Komunikasi Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah dengan 
Kepercayaan Nasabah dan Penanganan Konflik Nasabah Sebagai Variabel Kontrol 
 
Control Variables 
Loyalitas 
Nasabah 
Komunikasi 
Nasabah 
Kepercayaan Nasabah & 
Penanganan Konflik 
Nasabah 
Loyalitas Nasabah Correlation 1.000 -.235 
Significance (2-tailed) . .020 
df 0 96 
Komunikasi Nasabah Correlation -.235 1.000 
Significance (2-tailed) .020 . 
df 96 0 
 
 
